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Actualmente, las empresas colombianas se sienten comprometidas con la calidad 
de los productos y servicios que ofrecen a sus clientes, de allí que éstas quieran 
mejorar continuamente su manera de hacer las cosas y de entregarle a su cliente 
un mejor producto. Uno de los métodos más utilizados en Colombia para realizar 
éstas mejoras es implementar un Sistema de Gestión de Calidad, el cual le 
permite a la empresa determinar los puntos críticos que debe mejorar, como 
controlar los mismos y como desarrollar mejoras para hacer a su empresa más 
competitiva. 
 
CELITRANS S.A,  es una empresa dedicada al mantenimiento general de 
vehículos de todo tipo, especializándose en vehículos de tipo pesado. Esta  
empresa cuenta con una infraestructura apta para atender a cualquier tipo de 
vehículo, y con el personal capacitado para ejercer la operación, pero no cuenta 
con un sistema que le permita controlar y medir, el rendimiento y nivel de 
satisfacción que tiene el servicio que presta la misma. Por este motivo se inicia la 
fase básica del sistema de gestión de calidad, el cual le permite conocer todas las 
actividades que tiene que realizar los empleados de la empresa. 
 
Este proyecto deja al descubierto todos los documentos necesarios para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, así como todos los 
procedimientos, caracterización, manual de calidad, perfiles de trabajador y 
formatos que permitan iniciar un control de los procesos para su posterior auditoría 
y certificación bajo la norma ISO:9001-2008 
 
Por último el proyecto propone algunas mejoras a procesos críticos, para mejorar 
el desempeño de la compañía, tomando como base la documentación de los 
procesos levantados durante la documentación del sistema y que le permite iniciar 
un proceso de mejora continua para la compañía, y prueba piloto para nuevas 




Currently, Colombian companies feel committed to the quality of products and 
services they provide to their customers, hence these continually want to improve 
their way of doing things and give your customer a better product. One of the 
methods used in Colombia to make these better for your business is to implement 
a Quality Management System, which allows the company to determine the critical 
points that must improve, how to control them and how to develop improvements to 
make your company more competitive.  
 
CELITRANS SA is a company dedicated to the general maintenance of vehicles of 
all types, specializing in heavy duty vehicles. This company has an infrastructure 
necessary to respond to any type of vehicle and personnel qualified for the 
operation, but does not have a system that enables authorities to monitor and 
measure performance and satisfaction level is the service provided the same. For 
this reason phase is initiated basic quality management system, which lets you 
know the all the activities that have to make the employees of the company.  
 
This project leaves open all documents necessary for the implementation of quality 
management system as well as all procedures, characterization, quality manual, 
employee profiles and format for initiating a process control for subsequent audit 
and certification under ISO :9001-2008  
 
Finally, the bill proposes some improvements to critical processes to improve 
company performance, based on the documentation of processes raised in the 
documentation of the system and allows you to start a process of continuous 
improvement for the company, and pilot testing for new proposals for improving the 







La calidad en la prestación de servicio de mantenimiento es un tema que se ha 
manejado con mediciones erróneas y debido a una necesidad básica de la 
población, este servicio se presta con bajos estándares de calidad y la voz del 
cliente  es el aspecto menos relevante para el funcionamiento de las empresas de 
mantenimiento de vehículos.  
 
Contradictorio a lo que se realiza,  la voz del cliente es el aspecto más relevante a 
la hora de diseñar un Sistema de Gestión de Calidad, por ello la decisión de la 
utilización de la metodología QFD (Despliegue de la Función de Calidad) para 
identificar las características de calidad que realmente interesan al cliente e 
identificar que es lo más importante para su satisfacción en el momento de la 
utilización de los  servicios. 
 
Esta metodología permite la integración de las diferentes partes interesadas en la 
organización y desarrolla pautas para realizar un adecuado diseño de un Sistema 
de Gestión de Calidad orientado a satisfacer a todos los clientes involucrados. Sus  
orígenes están dados en Japón y en sus inicios, solo aplicada al sector productivo, 
nos permite en empresas de prestación de servicios medir de forma tangible la 
satisfacción del cliente e identificar las verdaderas necesidades y requerimientos 


















ACTUAR: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.   
 
OBJETIVO DE CALIDAD: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 
CALIDAD: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 
CLIENTE: organización o persona que recibe un producto (Servicios, software, 
hardware o materiales procesados). 
 
TÉCNICO: operario que realiza los arreglos o reparaciones de los vehículos.  
 
EFICACIA: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
  
HACER: implementar procesos. 
 
MANTENIMIENTO CORRECTIVO: revisión y mantenimiento realizado con el fin 
de dar solución a producto no conforme presentado.  
 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO: revisión y mantenimiento periódico que se 




PLANIFICAR: establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización 
 
POLÍTICA DE CALIDAD: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
  
RAPIDEZ: relación entre el tiempo estipulado en un servicio y su tiempo real 
utilizado.  
 
REQUISITOS: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
REVISIÓN TÉCNICO MECÁNICA: revisión obligatoria por ley para todo vehículo 
la cual verifica la conformidad en todo su funcionamiento.  
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos. 
 
SERVICIO: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una 
actividad en la interfaz entre el proveedor (3.3.6) y el cliente (3.3.5) y 
generalmente es intangible. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas encaminadas a dirigir y controlar. 
 
VEHÍCULO DE TRANSPORTE PÚBLICO DE PASAJEROS: máquina automotor 
con especificaciones técnico mecánicas y en espacio para transporte público de 




VERIFICAR: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
o servicios respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e 
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2.1  Antecedentes QFD 
 
AÑO DESCRIPCIÓN DE HECHOS 
1970 
 
Dr. Yoji Akao, Japonés al que se le atribuye la creación del QFD aunque 
en su principio no tenía la integración de la palabra calidad, lo desarrolló 
en compañía del profesor Shigeru Mizuno su orientación fue buscar la 
satisfacción en los productos, se tomaron bases para su desarrollo de 
los modelos TQC y TQM, las cuales son herramientas para un 




La primer aplicación de QFD fue realizada por el  Dr. Yoji Akao en la 
empresa Matsushita Electric en Japón en 1970 posteriormente fue 
utilizado en 1972 por la industria pesada de Mitsubishi para la 
elaboración de un buque petrolero en los astilleros de Kobe, sus 
mayores logros como sistema fue en la industria Toyota a mediados de 
los años 70,  convirtiéndose  en la herramienta que permite diseñar para 
el gusto y satisfacción de los clientes, y permite identificar que es 




En 1983 la metodología QFD se introduce a Europa y America Latina  
convirtiéndose en un sistema confiable para el diseño de productos y 
servicios con altos estándares de calidad partiendo de la VOZ DEL 
CLIENTE, las empresas pioneras en su aplicación en América Latina 





Tabla 1 – Antecedentes QFD 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
2.2. Antecedentes Sistema de Gestión de calidad 
 
AÑO DESCRIPCIÓN DE HECHOS 
Siglo XIX- XX 
 
Con el advenimiento de la industrialización a finales del siglo XIX y 
principios del XX, aumentó la complejidad de la producción. El desarrollo 
tecnológico creo la necesidad de formar grupos de trabajadores para 
realizar tareas similares y específicas. Con esto empezó la era de la 




Mikel Sorli (1994) en su libro QFD una herramienta para el futuro plantea 
que es la voz del cliente la que debe fluir a través de los procesos en el 




Jhon Terninko (1997) afirma que el QFD es un sistema de calidad 
moderno que se enfoca a aumentar la participación en el mercado a 








1. DAY, Ronald G. Quality Function Deployment: Linking a company with 
Its customers. Milwaukee, Wisconsin: Quality Press. 1993. 145 – 238 p. 
2. GOETSCH, David L. Introduction to Total Quality. Stanley Davis. 
Editorial Merrill 1997-2000 
3.http://www.qfdlat.com/Herramientas_QFD/herramientas_qfd.html#TST 
 
Adaptado por Manuel Felipe Ruiz- Claudia Johanna Gamboa 
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propietario estaba presente físicamente. Así, el propietario estaba 
presente físicamente, y sabía lo que sucedía en la empresa. 
Conforme avanzó el siglo XIX, aumentó la complejidad de la producción 
así como la de las empresas técnicas manufactureras. Aumentó el 
número de trabajadores que se dependían de cada supervisor. Las 
organizaciones empezaron a percatarse de la necesidad de contar con 
personas que, aunque no participaban directamente en los procesos de 





El principal avance logrado en la década de 1930 fue la aplicación 
creciente de las técnicas del muestreo de recepción en la industria y la 
función de los métodos diseñados en la WESTERN ELECTRIC, en los 




En la década de 1940 nace lo que se conoce como control estadístico de 
la calidad. En 1940, la America Standars Association, a solicitud del 
Ministerio de Guerra, participó en la aplicación del control estadístico de 
la calidad en los productos manufacturados. De este trabajo surgió la 




Durante la década de 1950, la importancia del control de calidad se 
difundió más allá de los Estados Unidos. En Japón, la introducción de 
cursos sobre control de calidad y gráficas de control de calidad fue más 
tardía. Deming, desempeño un papel instrumental en la difusión y 
práctica del control de la calidad en Japón. En 1950, Deming empezó a 
coordinar una serie de cursos sobre métodos estadísticos en ese país. A 
25 
 
los cursos se agregaron conversaciones con los líderes industriales más 
importantes. No fue hasta 1950 que el reconocido experto Japonés en 
control de calidad K. Ishikawa, comenzó sus investigaciones sobre 
conceptos de control de calidad 
1960 
 
En la década de 1960 empieza una nueva fase de control de calidad. 
Esta fue el principio de una época de Feigenbaum describió como la del 
control de calidad total. Antes de la década de 1960, las actividades de 
control de calidad se asociaban esencialmente con la fábrica. Las 
estructuras encargadas de tomar decisiones comerciales no podían 
utilizar efectivamente los resultados y recomendaciones que surgían de 
la aplicación de las técnicas estadísticas. Las técnicas no se aplicaban a 
los problemas serios de control de calidad en los que estaban más 
interesada la dirección de la empresa. Empezaron a surgir nuevos 
conceptos para hacer participar a todos los empleados de la empresa en 
la función de control de calidad. En los mismos años Feigenbaum publicó 
su concepto de control total de la calidad nació el concepto de cero 
defectos.   
El concepto de círculos de calidad, otro avance importante en la 
administración y control total de calidad, tuvo su origen en Japón. A 
principios de la década 1960, las industrias japonesas se percataron de 
la gran necesidad de que el supervisor tuviera una preparación mas 
completa, ya que era el vínculo entre la dirección y los obreros. En 
algunas compañías, los supervisores ya habían logrado que los obreros 
colaboraran con ellos en la realización de una serie de estudios de 




En esta época, la calidad ha evolucionado bastante, y se han realizado 
diferentes métodos para generar el concepto de calidad dentro de las 
empresas. Una de ellas es la ISO 9001-1987. Esta fue la primera versión 
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generada para la aplicación en las empresas. 
1994 
 
Se genera una segunda versión de esta misma norma, la cual es una 
revisión, actualización y mejora de aspectos técnicos encontrados en la 
anterior norma, para su mejor aplicación dentro de las empresas. 
2000 
 
Es una segunda versión revisa, que apunta a mejorar la calidad dentro 





Última versión realizada hasta el momento. Esta versión genera algunos 
complementos, ayudas y descripciones más específicas y coherentes 
que le permiten al empresario, estar más orientado al momento de 
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Tabla 2 – Antecedentes Sistema de Gestión de Calidad 







3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo mejorar la calidad de la prestación del servicio de CELITRANS a través del 
mejoramiento de procesos enfocados en los resultados del modelo QFD?  
 
En la actualidad las empresas Colombianas, tienen problemas internos que 
afectan la satisfacción de sus clientes haciéndolas poco productivas; se piensa  
que la atención del cliente es un producto intangible que no se puede medir y que 
sencillamente puede ser reemplazado por  otro, por esto es necesario que la 
empresa evalué el nivel de satisfacción de los clientes y de esta forma corregir los 
puntos críticos, en donde no se logra una satisfacción plena con el cliente y 
proponer mejoras para llegar a esta.   
 
La empresa CELITRANS, en la actualidad no cuenta con un Sistema de Gestión 
de Calidad, que le permita controlar todos los procesos críticos e impactos 
negativos que se desarrollan conjuntamente con el cliente, lo que ocasiona una  
insatisfacción del cliente, y por ende la pérdida del mismo. Paralelamente cuenta 
con algunos procesos que afectan directamente la satisfacción, y que al mismo 
tiempo por no contar con un SGC, estos no se han controlado y evaluado para su 
mejor desempeño. Al no tener este sistema, esta también pierde poder de 
competencia ante sus rivales del mercado, reduciendo sus ventas, perdiendo 
imagen corporativa, y al final perdiendo la fidelidad de los clientes. 
 
La satisfacción del cliente es el reflejo de la organización interna y de la gestión 
administrativa, operativa y financiera de la empresa, que brinda a los clientes 
externos la mejor forma de servicio visto por los clientes y desarrollado por la 
organización. Si la organización, no logra evolucionar en un servicio de calidad, 
todos los problemas internos, finalmente se verán reflejados a la hora de prestar el 






Este proyecto está orientado a obtener una mayor productividad para la empresa, 
a partir del mejoramiento en la satisfacción de los clientes, tomando como base el 
mejoramiento de procesos, que permita la identificación de puntos críticos en la 
organización, indicadores que midan la eficacia y la eficiencia de los procesos, un 
sistema de capacitación y sensibilización continua que permita involucrar  a todo el 
personal de la organización para realizar un trabajo con alto grado de calidad. 
 
El generar un grado alto de satisfacción en los clientes atendidos, genera no solo 
la  fidelización del cliente, sino el referenciamiento hacia otros clientes potenciales, 
otorgando a la compañía la oportunidad de agrandar su mercado de clientes y de 
servicios hacia los mismos. 
 
Actualmente es necesario que las empresas generen una mayor competitividad en 
su campo de acción, por lo cual es necesario que las organizaciones tengan unos 
procesos organizados, estandarizados y de calidad en su servicios; la prestación 
de servicios tiene muchos momentos de verdad en donde el cliente puede aprobar 
o desvirtuar la atención recibida, es un conjunto de actividades, personas, 
actitudes, tiempos y recursos físicos lo que hacen que finalmente el cliente se 
sienta bien y desee volver a utilizar el servicio.  
 
Para lograr que un cliente este satisfecho, se deba realizar un análisis de la 
organización, estableciendo cuáles son sus puntos críticos, debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas. Realizar un estudio preliminar y un 
diagnóstico para la empresa, de sus procesos administrativos y operativos, 
determinar la forma como el proyecto contribuirá en la mejora de los mismos y el 
desarrollo de nuevas estrategias para la prestación de un servicio con calidad. 
 
Los procesos de inducción y de capacitación con el recurso humano son vitales 
dentro del mejoramiento continuo, el personal debe tener un compromiso e 
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identidad con la empresa para poder trasmitirlo al cliente, debe conocer bien su 
trabajo, para lograr tener un desarrollo de las actividades oportunas y efectivas, 
que permitan transmitir al cliente calidad en el servicio y competitividad en el 
mercado en el que se encuentra sometido. 
 
La implementación de procesos, procedimientos, indicadores de gestión, 
implementación de planes de mejoramiento y medición continúa por parte de la 
compañía, así como la evaluación cuantitativa y cualitativa de la satisfacción del 
cliente, permiten a la organización identificar fallas en la prestación de sus 
servicios, y evaluar el costeo de las pérdidas generadas por estas fallas. 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad permite a la organización 
identificar fallas en la prestación de su servicio, realizar un costeo de las pérdidas 
generadas por estas fallas y plantear planes de mejoramiento. 
 
Todo esto conlleva a que la empresa genere un valor agregado a su servicio, 
diferenciándose de la competencia por su calidad, generando como resultado un 















5. OBJETIVO GENERAL 
Mejorar  procesos críticos, a través de los resultados de la  metodología QFD y 
documentación de los procesos, basados en la norma ISO 9001:2008 en la 
empresa CELITRANS. 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Diagnóstico de la gestión y del desempeño en la satisfacción de los clientes 
para la empresa CELITRANS, a partir de la aplicación de la metodología 
QFD. 
 
 Identificar las necesidades de los clientes del servicio de CELITRANS por 
medio de la aplicación de QFD. 
 
 Documentar los procesos, basados en la norma ISO 9001:2008 
 
 Elaborar los procedimientos para la Empresa, enfocados hacia la 
satisfacción del cliente. 
 
 Proponer y verificar mejoras en los procesos identificados como críticos 
para la empresa 
 
 Establecer los indicadores de gestión,  que permitan a la compañía generar 








6. SOLUCIÓN PROPUESTA  
 
Celitrans es una empresa que se dedica a la prestación de servicios de 
mantenimiento general y lavado de todo tipo de vehículos, aunque sus clientes 
más frecuentes son vehículos pesados y buses de transporte urbano. Actualmente 
la compañía se destaca por prestar un servicio que hasta el momento no ha 
presentado grandes inconvenientes, y que en la mayoría de los casos los clientes 
se sienten satisfechos con el servicio prestado.  
 
El  enfoque como propuesta, en la solución de procesos se centrará en los puntos 
críticos de la compañía, que más afectan el funcionamiento de la misma, y que 
atrae a la mayoría de los clientes; es por esto que contaremos con una 
herramienta QFD, que nos permita conocer los recursos con que cuenta la 
empresa, para generar la mayor satisfacción de los clientes, y si es el caso, nos 
permita diagnosticar los problemas más comunes e importantes que puedan llegar 
a deteriorar la imagen de la empresa. 
 
Tomando como base los resultados del QFD y nuestras herramientas ingenieriles, 
nos permitirán proponer e implantar mejoras que le permitan a la compañía ser 
más competitiva en su servicio, generando mayores utilidades para la misma; para 
ello es necesario conocer a fondo los procesos que se llevan a cabo, con lo cual 
se guiara  la norma ISO 9001:2008, como guía para levantar y describir en detalle 
los procesos que se llevan a cabo, con la que posteriormente se evaluara y 









7. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO   
 
Esta investigación tiene como alcance el mejoramiento de procesos críticos, 
aplicable en la empresa del sector de servicio de mantenimiento de vehículos 
pesados, utilizando como fuente de información de los resultados obtenidos  la 
aplicación de método del QFD, y la documentación basados en la norma ISO 
9001:2008, evaluando la ventaja que se tiene al desarrollar este modelo antes de 


























8. MARCO REFERENCIAL 
8.1 MARCO TEÓRICO 
8.1.1 Teoría calidad   
Calidad tiene muchas definiciones, pero la básica es aquella que dice que aquel 
producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras expectativas 
sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como 
nosotros queramos y para realizar aquella tarea o servicio que nos tiene que 
realizar. Con todo y a pesar de esta definición el término "Calidad" siempre será 
entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que para unos la 
Calidad residirá en un producto y en otros en su servicio postventa de este 
producto, por poner un ejemplo. Lo cierto es que nunca llegaremos a definir 
exactamente lo que representa el término Calidad, a pesar de que últimamente 
este término se haya puesto de moda. (1) 
 
8.1.2 Parámetros de la calidad 
 Calidad de diseño: es el grado en el que un producto o servicio se ve reflejado en 
su diseño. 
 Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un 
producto o servicio, respecto a su diseño. 
 Calidad de uso: el producto ha de ser fácil de usar, seguro, fiable, etc. 
 El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorías sitúan al cliente como parte 
activa de la calificación de la calidad de un producto, intentando crear un estándar 
en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un producto no se va a 
determinar solamente por parámetros puramente objetivos sino incluyendo las 




8.1.3 Conceptos básicos en la normalización de la calidad 
8.1.3.1 Objetivos de la normalización 
Persigue conseguir los siguientes objetivos: 
 Reducir y unificar los productos, procesos y datos. 
 Mejorar los aspectos de seguridad. 
 Proteger los intereses de los consumidores y generales de la sociedad. 
 Abaratar costos generales. 




 Gestión Medioambiental 
 Gestión de riesgos en el trabajo 
 Datos 
 Actividades de ensayo y calibración 
 Prestación de un Servicio 
8.1.4 Documentación De Una Sistema De Gestión 
8.1.4.1 Las generalidades 
Cuando se empieza a desarrollar un sistema de calidad, es importante hacer un 
ejercicio de planeación para determinar, e imaginarnos como puede ser la 
estructura de calidad. Una de las críticas que ha recibido la familia de normas ISO 
9000, es que genera una enorme cantidad de documentos. Algunas persona le 
dan demasiada importancia a la base documental del sistema de calidad, que 
únicamente debe servir como la parte del modelo que describe la forma de operar 
el sistema. En ningún lugar de la norma se ha requerido tener un sistema 
documental muy grande, y en la versión actual menos que nunca. Uno de los 
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principales retos de las organizaciones es mantener el sistema sencillo, los 
sistemas complicados generan burocracia y son menos flexibles.1 
A partir de este punto se debería mantener esto siempre en mente. Cuando se 
piense en cómo desarrollar un proceso, un mecanismo o un procedimiento, 
analice como hacerlo de la manera más sencilla, sin olvidar que se tiene que 
cumplir con la calidad requerida. Paradójicamente, mantener algo sencillo resulta 
bastante complicado. 
8.1.4.2 La documentación requerida 
 
 La documentación requerida en la norma se divide en dos partes: los 
procedimientos requeridos y la documentación necesaria para asegurar la efectiva 
operación y control de los procesos. 
 
Es importante definir el tamaño y el nivel de complejidad de la documentación útil 
para lograr la calidad del producto, para que se convierta en una herramienta 
adecuada para lograr el correcto desempeño del sistema. De igual manera, debe 
servir como medio primario para evaluar los sistemas, servir de punto de 
referencia y mantenimiento de las mejoras alcanzadas. 
 
Dentro  del proceso de auditoría, nos sirve como evidencia que se ha definido el 
proceso, los procedimientos necesarios y la existencia de registros. 
 
También es importante para lograr la comunicación adecuada dentro de la 
organización. Con la norma actual, los auditores tendrán que observar los 
procesos y los resultados, en lugar de ver únicamente procedimientos. El tamaño 
de la documentación es responsabilidad de la propia organización, quien tiene que 
definir que procesos y procedimientos tiene que ser documentados2. 
                                               
1
 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 
CONTINUA, Limusa, Mexico-2005 
 
2 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 
CONTINUA, Limusa, Mexico-2005 
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8.1.4.3 ¿Por qué solo seis procedimientos de calidad documentados? 
Los seis procedimientos documentados se listan a continuación: 
1. Control de documentos 
2. Control de registros de calidad 
3. Control de las no conformidades 
4. Auditorías Internas 
5. Acciones Preventivas 
6. Acciones correctivas 
Nota: Para el proyecto solo se toman las tres primeras partes de la 
documentación, ya que los otros tres tipos de documentos hacen parte de la 
gestión de la calidad. 
 
Podemos hacer un breve análisis de la funcionalidad del sistema a través de estos 
procedimientos. 
La organización define sus procesos, sus procedimientos y sus interrelaciones. A 
través del procedimiento de control de documentos, se define cuales documentos 
afectan a la calidad del producto. 
Con el procedimiento de registro de calidad, se definen las evidencias de los 
resultados de los procesos. 
Con el procedimiento de no conformidad se logra, a través de los registros de 
calidad, la detección y corrección de defectos. 
Con el procedimiento de acciones correctivas se logra la no recurrencia de 
defectos iniciando la mejora. 
Con el procedimiento de acciones preventivas se detectan causas de no 
conformidad potenciales3 
8.1.4.4 ¿Cómo definir cuantos procedimientos son necesarios? 
Mantener la consistencia de los procedimientos que son desarrollados e 
implementados, es el resultado de una combinación de la documentación y de las 
                                               
3
 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 




habilidades y capacitación del personal. En cada situación se debería buscar un 
equilibrio entre el grado de documentación y el grado de habilidades y 
capacitación, para conservar la documentación en un nivel razonable que pueda 
mantenerse a intervalos apropiados. Es conveniente que las auditorías del sistema 
de administración  de calidad se realcen teniendo en mente este equilibrio.4 
8.1.4.5 ¿Qué pasaría si no documentáramos? 
Es evidente que ante esta argumentación, requeriríamos de establecer elementos 
perfectamente validos para constituir un equilibrio en la documentación para 
encontrar la calidad, buscando criterios mediadores que se establezcan en un 
punto crítico. 
Es decir, estamos ante un ejercicio acerca del futuro de una organización, ante la 
importancia de determinar las formas de gestión de la calidad, relacionando las 
necesidades de las personas y del proceso, y por tanto, necesitaríamos un 
balance de fuerzas que permita definir el nivel óptimo de documentación. 
A continuación, se presentará una gráfica, que tiene como propósito establecer la 




Figura 1- Beneficios de Documentación 
Obtenido de: ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA CONTINUA,  







                                               
4
 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 




8.1.4.6 ¿Qué documentar? 
 A continuación se presenta una metodología sencilla para definir que procesos o 
actividades documentar y cuales no. 
 
En algunas ocasiones, cuando se implanta un sistema de calidad se corre el 
riesgo de documentar cosas que no son necesarias, lo que lleva a un exceso de 
documentación. En algunos casos se definen procedimientos para actividades 
relevantes. 
 Haga una lista de actividades diarias y las de sus principales procesos. 
 Defina cuales de estas actividades son necesarias para la calidad del 
producto. 
 Defina cuales de estas actividades son requeridas por la ISO 9001. 
 Elimine las actividades que no pone en peligro la calidad del producto, ni 
son requeridas por la ISO 9001. 
 En caso de que tengan problemas para identificar estos procesos defina 
niveles de riesgo: Alto, medio y bajo5 
 
8.1.4.7 La pirámide de la documentación 
A continuación se muestra una pirámide que podría servir como ejemplo de los 
niveles de documentación que se requieren en el sistema de calidad. No es 
requisito de la norma tener exactamente esos niveles, y el tamaño de cada uno de 
ellos dependerá de las necesidades propias de la empresa.6 
 
                                               
5 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 
CONTINUA, Limusa, Mexico-2005 
6 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 




Figura 2- Pirámide de calidad 
 Obtenido de: ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA CONTINUA,  
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johana Gamboa 
 
8.1.4.8 El manual de calidad 
Se requiere desarrollar un manual de calidad, que describa de manera general las 
políticas de calidad de la organización, que incluya los procedimientos de calidad o 
una referencia a ellos, así como una descripción de la interacción de los procesos 
del sistema de gestión de calidad y de igual manera, en la norma se solicita la 
justificación y detalles de las exclusiones permitidas. 
A sí mismo es necesario que exista la política y los objetivos de calidad 
documentados que puedan estar incluidos en el mismo manual7 
 
 
                                               
7 CARBELLIDO, Víctor. ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA 
CONTINUA, Limusa, Mexico-2005 
40 
 
8.1.4.9 Gestión Interna y Aseguramiento de la Calidad 
El aseguramiento de la Calidad, se podría definir como aquellas acciones que 
hacen que un producto o servicio cumpla con unos determinados requisitos de 
calidad. Si estos requisitos de calidad reflejan completamente las necesidades de 
los clientes se podrá decir que se cumple el aseguramiento de la calidad.8 
8.1.5 QFD - Despliegue de la función de calidad 
 
El despliegue de la función de calidad (QFD), es una metodología de diseño 
formal que ofrece una aproximación holística al diseño del producto,  la cual hace  
la transición desde la reacción a la prevención; desde abajo, control de calidad 
orientado a la fabricación; hacia arriba, control orientado al diseño del producto. En 
esencia, este método es aceptado como método de diseño racional, más que 
otros métodos creativos, mas subjetivos que se encuentran comúnmente en los 
equipos de marketing / ingeniería / producción y que permite escuchar la voz del 
cliente, saber cuáles son sus requerimientos expresados bajo sus propios 
términos, permite identificar las fallas de calidad de un producto final y al mismo 
tiempo la priorización de necesidades del cliente9.  
 
El QFD es una metodología para una eficaz planificación y desarrollo de los 
objetivos de calidad que sirven para conformar la noción de adecuado para el uso 
percibido por el cliente. El termino QFD es, sin embargo, un poco engañoso, no es 
una herramienta de la calidad pero si una herramienta de planificación visual. Es 
una vía sistemática para asegurar que el desarrollo de las características y 
especificaciones del producto, así como la selección y el desarrollo del equipo, 
métodos y herramientas, están basados en las demandas del desarrollo del cliente  
a través de recolección de datos de lo que el cliente requiere y necesita, 
permitiendo a las organizaciones orientar sus procesos y diseños de productos y 
                                               
8
 UCHIMARU, Kiyoshi et al. TQM for technical groups. Norkwalk, Connecticut: Productivity Press.1993.100-73. 
 
9 UCHIMARU, Kiyoshi et al. TQM for technical groups. Norkwalk, Connecticut: Productivity Press.1993.100-73. 
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servicios hacia oportunidades de mejora que aumenten valor agregado, sus 
ventajas son: 
 
1. Enfoque al cliente. 
2. Eficiente en tiempo  
3. Orientación hacia trabajo en equipo  
4. Orientación hacia la documentación. 
 
En esencia el QFD, es un medio por el cual la voz del cliente es efectivamente 
traducida en un producto/servicio que los satisface continuamente. Aparte de todo 
esto, el QFD depende fuertemente del proceso de marketing y, más 
particularmente, de la investigación de mercados. Hace que sea más fácil vender 
los productos, siempre a los clientes adecuados. Con el QFD, los amplios 
objetivos de desarrollo del producto se descomponen en tareas específicas y 
prácticas. 
 
El esfuerzo del equipo ofrece el enfoque integrador necesario para un consenso 
efectivo, y el desarrollo de futuras acciones de planificación. El proceso se logra 
por el uso de una serie de matrices y gráficos que despliegan las necesidades del 
cliente y los requisitos técnicos relacionados, desde la planificación del producto y 
diseño hasta la planificación del proceso y fabricación10.  
 
El QFD está dividido en dos partes. La primera identifica las necesidades y gustos 
del cliente sobre el producto o servicio y las traduce en especificaciones 
designadas. 
 
La segunda desarrolla los requisitos internos de la organización necesarios para 
satisfacer completamente las necesidades y gustos identificados por el cliente. El 
                                               
10 GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 
cliente. McGraw, Mexico 
42 
 
corazón de la técnica QFD es la aplicación de lo que se conoce como Casa de la 
calidad. 
Esto ofrece una determinación jerárquica desde la especificación diseñada por el 
cliente hasta las especificaciones y disposiciones de trabajo. Los resultados del 
QFD son el diseño de unos productos más competitivos en menos tiempo, costes 
más bajos y mejor calidad (según el punto de vista del cliente). La utilización del 
QFD aporta un incremento de la satisfacción del cliente, distribución de mercado, 
mejora en los diseños y reducción de las reclamaciones de garantía. 
 
La primera matriz del QFD es la base fundamental para el éxito del modelo en 
todas sus fases. La información ofrecida en esta fase inicial se emplea para 
identificar requerimientos específicos de diseño, que deben ser obtenidos para 
satisfacer las necesidades del cliente. Por tanto, es muy importante conseguirlo 
bien desde el principio,  ya que afecta considerablemente a todas las capacidades 
de calidad que le siguen. Las especificaciones de diseño son el resultado de esta 
fase11. 
8.1.5.1 ¿Cuáles son los beneficios de usar el QFD? 
 
Algunos de los mayores beneficios de la libre competencia, que el mundo está 
enfrentando, es que la calidad y costo impactan directamente a gran parte del  
mercado, tanto como su aprovechamiento y beneficio. 
Ya que los consumidores tienen mayor conciencia del “COSTO” y “VALOR”, está 
cambiando la mira hacia fuentes alternativas de abastecimiento. Se sabe que se 
pide hacer crecer temporalmente el mercado de libre competencia, ofreciendo 
incentivos y precios lucrativos, pero esto no es negocio bien enfocado. 
Estos consumidores, consientes del “VALOR”, demandan mejora continua de los 
niveles de calidad. Clientes que se pierden por problemas de calidad, 
posiblemente nunca más regresen y, además, convenza a otros 20 más a tomar la 
misma decisión. 
                                               
11 GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 
cliente. McGraw, Mexico 
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Con frecuencia sentimos que la calidad, costo, oportunidades y productividad son 
entidades que entran en conflicto una con otra, haciéndose necesario un 
“mercado”. Sin embargo, cuando el mercadeo es razonable debemos buscar 
optimizar todos estos elementos para lograr ganancias en un mercado libre y 
rentable. 
1. Esto es, producto de acuerdo con la demanda del cliente: 
 Obtener la calidad demandada 
 Establecer el objetivo y metas 
2. Producir perfecta y eficientemente. Control del proceso: 
 Descubrir y resolver los temas críticos 
 Desplegar: Diseño de parte, Ingeniería de manufactura y operación 
estándar 
8.1.6 La técnica del QFD 
El proceso básico comienza con el desarrollo de la noción de las necesidades del 
cliente, determinadas de forma imprecisa como características cualitativas, tales 
como “parece bueno, fácil de usar, seguro”, etc.; características determinadas en 
el lenguaje del cliente, y por tanto, importantes para él. Con frecuencia, la voz del 
cliente desafía la cuantificación objetiva y, como tal, se torna difícil efectuar una 
aproximación del diseño estructural con precisión. Esta fase es extremadamente 
importante en relación con el seguimiento porque así la interpretación es 
incorrecta, entonces no habrá lugar para el seguimiento de cliente. 
 
Durante el desarrollo del producto, las necesidades del cliente son traducidas a 
especificaciones internas, a veces llamadas requerimientos de diseño. Estas son 
generalmente características globales del producto que, si se ejecutan con 
eficacia, podrán satisfacer las necesidades del cliente12. 
El QFD puede ser considerado como un método de diseño, con un proceso de 
cuatro partes: 
                                               
12 GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 
cliente. McGraw, Mexico 
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1. Matriz de planificación del producto: Nos permite identificar las 
necesidades del cliente contra las características de calidad que ofrece la 
empresa.  
2. Matriz de desarrollo de componentes: Al identificar lo que se quiere 
pasamos a identificar como realizarlo.  
3. Matriz de planificación de los procesos: Nos indica como producir lo 
que queremos.  
4. Matriz de la planificación de calidad: Nos indica como producirlo con 
calidad. 
 
En el corazón de la primera fase del QFD está la casa de la calidad, que contiene 
una matriz de relaciones, para que el producto planificado pueda ser utilizado con 
eficacia y se puedan describir, cuantificar y cualificar las necesidades y 
requerimientos del cliente, los diseños y el análisis de la competitividad.13 
 
Hoy día, las organizaciones mejor orientadas hacia la calidad consideran la voz 
del cliente para ayudar a determinar los importantes atributos del producto. Al 
emplear este tipo de esfuerzos en el desarrollo del producto, el enfoque de estas 
organizaciones es hacia el producto/planificación del proceso y la prevención de 
problemas.14 
8.1.7 Implementación Sistemática QFD 
1. La definición del producto o servicio es más firme y toma lugar más pronto o 
temprano en el ciclo de la vida del desarrollo de nuevos productos. Esto minimiza 
los cambios de ingeniería y da como resultado una mejor calidad. 
2. El QFD estipula temas principales y las quejas expresadas por los clientes 
durante las etapas tempranas de la definición de producto o servicio. Ya que el 
                                               
13 GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 






número de quejas e insatisfacción con nuevos productos o servicios decrece con 
el tiempo, este beneficio es visto después de varios ciclos de producto o servicio. 
 
3. Se romperán las paredes inter funcionales con el QFD, ya que el equipo debe 
estipular temas que afecten a todos los departamentos. La sub optimización de 
recursos en una compañía es minimizada y la comunicación entre departamentos 
mejora. 
 
4. Los miembros del equipo desarrollan un entendimiento más profundo de las 
necesidades del cliente, y tener la voz del cliente como una base para hacer 
intercambios o negociaciones, da como resultado mejores decisiones para la 
organización. 
 
5. EL vigor analítico del QFD, causa la eliminación de muchos procesos internos 
que no agregan valor al proceso de desarrollo de nuevos productos. 
 
6. Las necesidades del cliente son evaluadas con respecto a productos o servicios 
competitivos, esto permite la identificación de los procesos internos que necesitan 
mejorar15. 
 
7. La documentación es un ingrediente especial del QFD, ya que uno de sus 
grandes beneficios es que se producen productos íntegramente, esta 
documentación suministra las siguientes ventajas: 
 Ayuda a los nuevos ingenieros a incorporarse más rápido al QFD. 
 La documentación accesible fácilmente, reduce oportunidades de repetir 
errores del pasado. 
 La acumulación de conocimiento, decrece la necesidad de tener alguien 
con experiencia que conduzca el proyecto, aunque un líder experimentado 
contribuye significativamente al éxito del proyecto16 
                                               
15 GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 
cliente. McGraw, Mexico 
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8.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Para el estudio y realización de este proyecto, se tomaron las teorías de QFD en 
donde su punto de partida en la voz del cliente, se realizó el mismo procedimiento 
utilizado por la industria pesada de Mitsubishi para la elaboración de un buque 
petrolero en los astilleros de Kobe, para la construcción del buque se analizaron 
dos tipos de información; la información técnica de su fabricación y los aspectos 
que el cliente final (quien lo iba a utilizar) creía que eran totalmente relevantes. 
 
La aplicación de esta metodología creada por Dr. Yoji Akao(1970) Japonés al que 
se le atribuye la creación del QFD,  y el profesor Shigeru Mizuno quien buscó su 
orientación en busca de fabricación de productos con una alta satisfacción del 
cliente final, en sus inicios su desarrollo fue aplicado a empresas de producción, 
sin embargo fueron tan buenos sus resultados que una década después empresas 
de servicios en Estados Unidos lo estaban aplicando.  
 
El diseño de un Sistema de Gestión de Calidad  para una empresa de prestación 
de servicios, debe tener una orientación de acuerdo a los requisitos del cliente, sin 
embargo a nivel Colombia la mayoría son diseñados tomando los criterios de la 
gerencia, el criterio del coordinador de calidad, o los criterios con los que funciona 
la compañía a lo largo de su trayectoria en el mercado.  
 
Se está olvidando un aspecto muy importante que es la voz y el criterio del cliente, 
la verdadera razón de  existencia de las organizaciones prestadoras de servicios.  
Un servicio a pesar de ser intangible tiene formas de medirse y cuantificarse de 
acuerdo al grado de satisfacción que tenga el cliente por el cumplimiento de 
expectativas durante la prestación de los servicios.  
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 GONZALES, Carlos.ISO 9000 –QS 900 ISO 14000-  Normas internacionales de administración de calidad, 




Las organizaciones no solo pueden basarse en las características de calidad  que 
considera la gerencia o el área de calidad para la adecuada prestación de los 
servicios, ya que los intereses de este grupo son diferentes a los del cliente final. 
El tomar como referencia los comportamientos históricos en cuanto a satisfacción 
del cliente y las variables que se involucran en esta satisfacción, puede ser una 
ayuda pero genera sesgo en cuanto a que se involucran variables cambiantes de 
un periodo a otro como el comportamiento de la competencia, cambios en 
normatividad y legislación, cambios de orden social y cambio de frecuencias de 
uso de los servicios.  
 
Por estos motivos en el desarrollo del proyecto, la base de partida para el diseño 
de un Sistema de Calidad para una empresa de servicios de mantenimiento de 
vehículos pesados es la metodología QFD, en donde a partir de unos focus group, 
se involucran todas las partes interesadas y  se definen las variables sobre las 
cuales ejecutar el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad.17 
 
9. MARCO METODOLÓGICO  
9.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 El tipo de investigación que vamos a utilizar se puede dividir en varios sectores: 
9.1.1 Investigación cualitativa 
La investigación cualitativa es un método de investigación usado principalmente 
en las ciencias sociales que se basa en cortes metodológicos basados en 
principios teóricos tales como la fenomenología, hermenéutica, la interacción 
social empleando métodos de recolección de datos que son no cuantitativos, con 
el propósito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad tal como la 
experimentan los correspondientes. 
                                               
17 SORLI, M y Ruiz. QFD  Una herramienta de futuro, Labein Centro de Investigación Tecnológica, Bilbao, 
Bizkaia España 
GONZALEZ,M.E (2001). QFD  La función del despliegue de la calidad; una guía para escuchar la vos del 
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La investigación cualitativa requiere un profundo entendimiento del 
comportamiento humano y las razones que lo gobiernan. A diferencia de la 
investigación cuantitativa, la investigación cualitativa busca explicar las razones de 
los diferentes aspectos de tal comportamiento; en otras palabras, investiga el por 
qué y el cómo se tomó una decisión, en contraste con la investigación cuantitativa 
la cual busca responder preguntas tales como cuál, dónde, cuándo. La 
investigación cualitativa se basa en la toma de muestras pequeñas, esto es la 
observación de grupos de población reducidos, como salas de clase, etc. 
 
Con este tipo de investigación, se abarcara todo el conjunto de costumbres y 
actitudes que los clientes de CELITRANS, tiene al momento de comprar nuestros 
servicios; esto indicará la perspectiva que debe tener la compañía para satisfacer 
las necesidades de los clientes. Paralelamente, se entenderán las necesidades 
que los clientes tienen, y las que se van generando con el desarrollo de nuevas 
tecnologías y desarrollos de procedimientos, lo que nos permite mantener la 
empresa bajo los estándares de calidad que el cliente requiere y así sostener 
económicamente la compañía.18 
9.1.2 Investigación descriptiva 
Investigación descriptiva, también conocida como la investigación estadística, se 
describen los datos y características de la población o fenómeno en estudio; la 
investigación descriptiva responde a las preguntas: quién, qué, dónde, cuándo y 
cómo. 
Aunque la descripción de datos es real, precisa y sistemática, la investigación no 
puede describir lo que provocó una situación. Por lo tanto, la investigación 
descriptiva no puede utilizarse para crear una relación causal, en caso de que una 
variable afecta a otra. En otras palabras, la investigación descriptiva se puede 
decir que tienen un bajo requisito de validez interna. 





La descripción se utiliza para frecuencias, promedios y otros cálculos estadísticos. 
A menudo el mejor enfoque, antes de la escritura de investigación descriptiva, es 
llevar a cabo un estudio de investigación. La investigación cualitativa a menudo 
tiene el objetivo de la descripción y los investigadores de seguimiento con 
exámenes de por qué las observaciones existen y cuáles son las implicaciones de 
los hallazgos.19 
Este tipo de investigación permitirá conocer acerca de las necesidades de los 
clientes, de los requerimientos básicos que debe tener la compañía, y de todas las 
acciones necesarias que debe cumplir la misma, para lograr la satisfacción del 
cliente; para ello se hará uso de las encuestas que se realizara a los clientes, y de 
allí se buscara los puntos críticos que el cliente valora más, para cumplir con sus 
necesidades 
 
9.2   MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
Se analiza la población que utiliza frecuentemente los servicios de CELITRANS, 
se hace la conformación de varios grupos focales para debatir acerca del servicio 
de mantenimiento de vehículos pesados de la empresa Celitrans. Los métodos 
para  investigar se describen de la siguiente forma: 
9.2.1 Método Inductivo  
El método inductivo, es un método científico que obtiene conclusiones generales a 
partir de premisas particulares. Se trata del método científico más usual, que se 
caracteriza por cuatro etapas básicas: la observación y el registro de todos los 
hechos: el análisis y la clasificación de los hechos; la derivación inductiva de una 
generalización a partir de los hechos; y la contrastación. 






Figura 3 - Pirámide de calidad 
Obtenido de: ESTRATEGIAS PARA IMPLANTAR LA NORMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA CONTINUA,  
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johana Gamboa 
 
Esto supone que, tras una primera etapa de observación, análisis y clasificación 
de los hechos, se deriva una hipótesis que soluciona el problema planteado. Una 
forma de llevar a cabo el método inductivo es proponer, a partir de la observación 
repetida de objetos o acontecimientos de la misma naturaleza, una conclusión 
para todos los objetos o eventos de dicha naturaleza20. 
El razonamiento inductivo puede ser completo (se acerca a un razonamiento 
deductivo ya que la conclusión no aporta más información que la dada por las 
premisas) o incompleto (la conclusión va más allá de los datos que aportan las 
premisas; a mayor cantidad de datos, mayor probabilidad. Sin embargo, la verdad 
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9.3  TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN. 
 
Las siguientes son las formas en las que se puede recolectar la información que 
debemos obtener para el desarrollo del proyecto: 
9.3.1 Información solicitada 
Información solicitada es información pedida por la organización. Ambos, input y 
retroalimentación pueden ser solicitados. El enfoque más común para solicitar la 
retroalimentación del cliente es la encuesta de satisfacción del cliente. Otros 
métodos incluyen la divulgación de una línea telefónica gratuita que los clientes 
usan para expresar su satisfacción o airear sus quejas; grupos de interés 
compuestos de clientes que prueban un nuevo producto y luego dan su 
retroalimentación a un facilitador; y pruebas rápidas en las que a clientes 
potenciales seleccionados aleatoriamente se les da una muestra de un producto 
nuevo y se les pide su opinión, por ejemplo, pedirle a la gente en una plaza 
comercial que pruebe un nuevo refresco. 
 
El input del cliente puede solicitarse formando grupos de interés, usando 
encuestas, y conduciendo también pruebas rápidas. La diferencia es que con el 
input, estas cosas se hacen mucho antes en el ciclo de desarrollo del producto. 
Los grupos de interés tratan con dibujos, modelos o prototipos en lugar de un 
producto terminado. De esta manera, la información que ellos aportan puede 
usarse para revisar en lugar de corregir el producto.21 
 
9.3.2 Información no solicitada 
Esta es información que recibe la organización sin pedirla. Frecuentemente viene 
en forma de quejas, pero no siempre. Un cliente se queja con un miembro del 
equipo de ventas. El editor de pruebas de producto para una revista o un 
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periódico, escribe un artículo señalando las debilidades del producto después de 
probarlo. En una feria comercial, un participante se detiene ante el stand de la 
organización para quejarse. Sin importar el origen, una queja no solicitada debe 
meterse al sistema y se debe tratar de la misma manera que la información 
solicitada. Toda la información del cliente, solicitada o no, debe emplearse para 
mejorar el producto de la organización. 
 
9.3.3 Información cuantitativa 
La información cuantitativa es información que puede medirse o contarse. Un tipo 
particular de llanta para automóvil se supone que dure por lo menos 40,000 millas 
bajo condiciones de manejo normales. Se supone que un automóvil rinda 20 millas 
por galón en manejo urbano. Se supone que un robot soldador ponga una costura 
perfecta de soldadura a una tasa de un pie por minuto. Estos son criterios que 
pueden medirse. El input y la retroalimentación que son cuantificables son 
particularmente útiles al mejorar un producto22. 
 
9.3.4 Información cualitativa 
La información cualitativa es subjetiva; no puede medirse con la exactitud de datos 
Cuantitativos. Puede ser solicitada, o puede venir sin pedirla. Viene en la forma de 
Opiniones o preferencias. ¿Qué te gusta? ¿Qué no te gusta? ¿Qué opción 
prefiere? ¿Qué opción le interesa menos? Estos son los tipos de preguntas 
hechas cuando se pide información cualitativa. Cuando se pide información a los 




                                               
22 GOETSCH, David L. Introduction to Total Quality. Stanley Davis. Editorial Merrill 1997-2000 
23 GOETSCH, David L. Introduction to Total Quality. Stanley Davis. Editorial Merrill 1997-2000 
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9.3.5 Diagrama de afinidad 
 
Los diagramas de afinidad se usan para promover el pensamiento creativo, 
pueden ser muy útiles para romper barreras creadas por fallas pasadas y para 
hacer que la gente abandone paradigmas arraigados profundamente que van en 
contra de enfoques nuevos y diferentes. Este es un elemento crítico en el logro de 
la mejora continua; los diagramas de afinidad dan estructura al proceso creativo 
organizando las ideas en una forma que les permite ser discutidas, mejoradas e 
interaccionadas con todos los participantes. Los diagramas de afinidad se usan 
más eficazmente cuando existen las siguientes condiciones:  
 
1. Cuando el tema en cuestión es tan complejo y los hechos conocidos están 
tan desorganizados que la gente no puede manejar la situación. 
2.  Cuando es necesario reorganizar procesos, lograr salvar paradigmas 
inherentes, y deshacerse del contenido mental relacionado con soluciones 
pasadas que fallaron. 
3.  Cuando es importante llegar a un consenso para una solución propuesta. 
 
 
9.4   MARCO LEGAL Y NORMATIVO  
Las siguientes son las normas que deben cumplir la compañía para su 
funcionamiento: debe velar por el cuidado y mantenimiento de los vehículos, así 
como la seguridad de que el servicio de mantenimiento fue realizado en 




TEMA CATEGORIA O ASPECTO TIPO DESCRIPCION 
Mecánica Condiciones técnico-
mecánica, de gases y de 
operación 
Ley 792-2002-  
 
Articulo 28 
Para que un vehículo pueda transitar por el territorio 
nacional, debe garantizar como mínimo el perfecto 
funcionamiento de frenos, del sistema de dirección, del 
sistema de suspensión, del sistema de señales visuales y 
audibles permitidas y del sistema de escape de gases; y 
demostrar un estado adecuado de llantas, del conjunto de 
vidrios de seguridad y de los espejos y cumplir con las 
normas de emisión de gases que establezcan las 
autoridades ambientales. 
 
Revisión mecánica Revisión técnico-mecánica Ley 792-2002 La Ley 769 de 2002 -Código Nacional de Tránsito 
Terrestre, en el artículo 28 establece que para que un 
vehículo pueda transitar por el territorio nacional, debe 
garantizar como mínimo el perfecto funcionamiento de 
frenos, del sistema de dirección, del sistema de 
suspensión, del sistema de señales visuales y audibles 
permitidas y del sistema de escape de gases y demostrar 
un estado adecuado de llantas, del conjunto de vidrios de 
seguridad y de los espejos y cumplir con las normas de 
emisión de gases que establezcan las autoridades 
ambientales. 
 
Revisión mecánica Condiciones mecánicas y 
de seguridad-  
Ley  796-2002  
 Articulo 50 
 
Por razones de seguridad vial y de protección al 
ambiente, el propietario o tenedor del vehículo de placas 
nacionales o extranjeras, que transite por el territorio 
nacional, tendrá la obligación de mantenerlo en óptimas 
condiciones mecánicas y de seguridad. 
Conc: 27 y ss. 41, 51, 89, 104, 122. 
Revisión mecánica Revisión vehículos de 
servicio público 
Ley  796-2002   
Articulo 52 
Los vehículos automotores de servicio público, servicio 
escolar y de turismo, deben someterse anualmente a 
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 revisión técnico-mecánica, y [los de servicio diferente al 
servicio público cada dos años].  
Revisión mecánica Periodicidad y cobertura de 
la revisión de gases-  
Ley  796-2002 
 
Articulo 52 
La revisión de gases de vehículos automotores de servicio 
público se realizará anualmente y los de servicio diferente 
a éste, cada dos años. Los vehículos nuevos se 
someterán a la primera revisión de gases al cumplir dos 
(2) años contados a partir de su año de matrícula.  
La revisión a los vehículos deberá realizarse en centros 
de diagnóstico automotor oficiales debidamente 
autorizados. 
 
 Centros de diagnóstico 
automotor 
Ley  796-2002 
 
Articulo 53 
La revisión técnico-mecánica y de gases se realizará en 
centros de diagnóstico automotor, legalmente 
constituidos, que posean las condiciones mínimas que 
determinen los reglamentos emitidos por el Ministerio de 
Transporte y el Ministerio del Medio Ambiente en lo de 
sus competencias. Los resultados de la revisión técnico -
mecánica y de gases serán consignados en un formato 
uniforme cuyas características determinarán los 
Ministerios anotados. Para la revisión del vehículo 
automotor, se requerirá únicamente la presentación de su 






Resolución 6398 de 
Diciembre de 1.991 
Resolución El Ministerio de Trabajo y Seguridad Social sobre la 
obligatoriedad del empleador de ordenar la práctica de 
exámenes médicos de admisión, y la no renuncia a 
prestaciones por perturbaciones o deficiencias al momento 
de establecer una relación laboral con empresas inscritas 






Ley 100 de 1993 y Decretos 
1295, 1771 y 1772 de 1994 
Ley  Organizan el Sistema General de Riesgos Profesionales 
como parte de la reforma de la seguridad social, a fin de 
fortalecer y promover las condiciones de trabajo y de salud 
de los trabajadores en los sitios donde laboran.  El sistema 




Ley 99 De 1993 Ley 99 De 
1993 
Basada en la constitución política colombiana de 1991, 
crea el Ministerio del Medio Ambiente, reordena el sector 
público encargado de la conservación del medio 
ambiente. y establece los siguientes principios generales: 
 
El proceso de desarrollo económico y social del país se 
orientará según los principios contenidos en la declaración 
de Río de Janeiro de 1992 sobre medio ambiente y 
desarrollo. 
 
La diversidad del país por ser patrimonio nacional y de 
interés de la humanidad deberá ser protegida 
prioritariamente y aprovechada en forma sostenible. 
 
En la utilización de los recursos hídricos, el uso para 
consumo humano tendrá prioridad sobre cualquier otro. 
 
Delega en las corporaciones autónomas regionales la 
facultad de administrar en su jurisdicción el medio 
ambiente y los recursos naturales renovables. 
 








Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Decreto 02 de 
1982 
Reglamenta lo referente a las emisiones atmosféricas 
Normas Sanitarias 
 
Normas Reglamentarias De 




Establece normas para el control de la contaminación y la 
preservación de la calidad del aire. 
Normas Sanitarias 
 
Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Resolución 
1962 de 1985 




Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Resolución 
005 de 1996 
Reglamenta niveles permisibles de emisión para fuentes 
móviles a gasolina o diesel y define procedimientos para 
medición de dichas emisiones. 
Normas Sanitarias 
 
Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Resolución 
02309 de 1986 
Regula el tema de los residuos especiales y los criterios 
para identificarlos almacenarlos y transportarlos. 




Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Resolución 
541 de 1994 
Regula el cargue, descargue almacenamiento y 
disposición final de escombros, concretos, materiales 
sueltos, de demolición de excavación y suelos. 
Normas Sanitarias 
 
Normas Reglamentarias De 
La Ley 9 De 1979 0 Código 
Sanitario 
Resolución 
08321 de 1983 
Establece las normas para la protección de la audición de 
las personas en lo referente a la emisión de ruidos. 
Normas Sanitarias 
 
Normas Reglamentarias De 




Fija un procedimiento para la evaluación de la cantidad de 
partículas en suspensión en el aire ambiente. 
Normatividad para 
manejo sanitario 
sobre el agua 
Reglamentación Sanitaria 
Sobre El Agua 
Decreto 2105 
de 1983 
Reglamenta lo referente a la potabilización y suministro de 
agua para consumo humano 
Normatividad para 
manejo sanitario 
sobre el agua 
Reglamentación Sanitaria 
Sobre El Agua 
Decreto 1594 
de 1984 






sobre el agua 
Reglamentación Sanitaria 
Sobre El Agua 
Resolución 
02314 de 1986 
Reglamenta el uso de productos químicos en el 
tratamiento del agua para consumo humano. 
 Reglamentación Sanitaria 
Sobre Residuos Sólidos 
Decreto 2104 
de1983 
Define y trata los aspectos relacionados con el acopio, 
recolección, transporte y recolección de basuras, 
establece los requisitos en la materia para los planes de 
manejo ambiental, el otorgamiento de licencias 
ambientales y de permisos de funcionamiento. 
Salud Ocupacional Reglamento técnico de 
Trabajo seguro en alturas  
Resolución 
3673 de 2008 
Define los parámetros que deben tener los trabajadores al 
momento de hacer un trabajo en alturas, como por 
ejemplo, elementos protección personal, capacitación, 
especificaciones técnicas de  el trabajo 
 
Tabla 3 – Normatividad aplicable al proyecto 
Obtenido de: Ministerio de la Protección Social; Secretaria de Medio Ambiente; Ministerio del Medio Ambiente 











10. RECURSOS Y PRESUPUESTOS 
10.1 RECURSOS FÍSICOS 
 Dos computadores  
 
 Dos escritorios  
 
 Elementos de oficina  
 




 Tinta para impresora 
 
 Refrigerios para Focus group. 
 
 Auditorio para Focus group  
 
 
10.2 RECURSOS HUMANOS E INSTITUCIONALES 
Dos Estudiantes del programa de Ingeniería Industrial y director del proyecto. 
 
Responsable del Desarrollo del 
Proyecto 
 
Claudia Johanna Gamboa Zabala 
Código 62051096 





Dirección: Calle 24 c #  84 – 84 Apto 411  
E-mail: clau8525@hotmail.com 
 
Responsable del Desarrollo del 
Proyecto 
 
Manuel Felipe Ruiz  Almanza 
Código: 62084054 
Estudiante de Ingeniería Industrial 
Universidad Libre  
Teléfono :4202978 
Dirección:  Carrera 69c # 9 d – 85  
E-mail: rmanuelfelipe@yahoo.es 
 
Director Proyecto de Grado 
 
Nombre: Sergio Mantilla  
Docente:  Universidad Libre 
E-mail: simantilla@hotmail.com 
 
Tabla 4 – Recursos usados en el proyecto 








10.3 RECURSOS FINANCIEROS  
La financiación del proyecto correrá  por parte de los investigadores.  
 




Unidades Costo total 
Papelería y útiles de 
oficina 
$ 500 200 $ 100.000 
Impresiones $ 100 500 $ 50.000 
Fotocopias   $ 100 50 $ 5.000 
Transporte  $ 1.300 120 $ 156.000 
Horas asesoría Director $20.000 C/H 35 $ 700.000 
Horas estudiantes $15.000 C/H 500 $ 7.500.000 
Valor refrigerios Focus  
Group 
$ 2.000 50 $ 100.000 
Valor uso de equipos $ 500.000 2 $ 1.000.000 
Empastado  $ 40.000 1 $ 40.000 
Costo Total del Proyecto $ 8.751.000 
 
Tabla 5 – Presupuesto para el proyecto 















































1. ANALISIS QFD  
1.1 FASE 1: MATRIZ DE PLANIFICACIÓN DEL PRODUCTO 
Nos permite identificar las necesidades del cliente contra las características de 
calidad que ofrece la empresa.  
1.1.1 Procedimiento Metodológico  
Para la elaboración de esta matriz se conformó un grupo de trabajo con la parte 
directiva y operativa de CELITRANS S.A. con la finalidad de establecer las 
características de calidad más importantes que tiene la empresa para con sus 
clientes (usuarios del servicio de mantenimiento en la  ciudad de Bogotá).  
Quedando como características de calidad las siguientes, de acuerdo a su 
ponderación y grado de importancia.  
 
PONDERACIÓN CARACTERISTICAS INTERNAS DE 
CALIDAD 
PUNTAJE CARACTERISTICAS DE CALIDAD 
671 EXPERIENCIA 
616 FORMACIÓN DEL PERSONAL 
553 PRESUPUESTO 
518 CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
463 CONTROL DE CALIDAD 
431 IDONEIDAD DEL PERSONAL 
414 PROVEEDORES CALIFICADOS  
381 INFRAESTRUCTURA 
342 RAPIDEZ 
147 ESTADÍSTICAS DE MERCADEO 
 
Tabla 6 – Ponderación de características internas de calidad  
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
  
Con esta información a comienzos del mes Febrero de  2010, se procede a 
realizar dos pruebas piloto de focus group con 20 personas usuarias del servicio 
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de mantenimiento en la cuidad de Bogotá, 2 personas de cargo directivo y 2 
personas de cargo técnico (estas 4 personas sin revelar su cargo y 
responsabilidad dentro de la organización para evitar sesgos de información).  
 
Se valida esta información y a finales del mes de Febrero de 2010 se realiza un 
nuevo focus group, quedando como base definitiva para el desarrollo de las 
siguientes etapas.  
 
En esta aplicación se pide a las 24 personas que manifiesten cual es el requisito 
mas importante en el momento de utilizar el servicio de mantenimiento de 
vehículos.  
 
Las 24 respuestas fueron agrupadas según su significado y relevancia hasta 
obtener 10 requerimientos del cliente, posterior se somete a votación para 
ponderar su grado de importancia dentro de los votantes y participantes, teniendo 
como resultado los siguientes requisitos del cliente:  
 
IMPORTANCIA REQUISITOS DEL CLIENTE  
1 Rapidez del servicio 
2 Diversidad de servicios  
3 Confiabilidad del servicio  
4 Garantía del servicio  
5 Conocimientos técnico 
6 Precios competitivos  
7 Asesoramiento  técnico 
8 Solución acertada 
9 Tecnología de avanzada 
10 Repuestos originales 
        
Tabla 7 – Importancia de requisitos de cliente  




Estas dos variables son colocadas dentro de la primera matriz de QFD  y son 
cruzadas de acuerdo al grado de interrelación que existe entre ambas si 
corresponde a alto, medio o bajo (si no hay relación queda en blanco). La matriz 
en su inferior también tiene el porcentaje de cumplimiento real que tiene 
























CASA DE CALIDAD 1 
 
 




















1.2 FASE 2: MATRIZ DE  DESARROLLO DE COMPONENTES 
 
Al identificar lo que se quiere pasamos a identificar como realizarlo.  
1.2.1 Procedimiento Metodológico  
Con la información anterior, se procede a realizar la segunda matriz en donde se 
tiene como punto de partida la priorización de atributos o características de 
calidad, en grado de importancia para satisfacer los requisitos de cliente 
analizados en la primera matriz. Para poder dar cumplimiento a esos requisitos se 
establecen los procesos que se involucran en cada uno y se realiza cruce de la 
matriz como se realizó en la primera. 
 
PONDERACIÓN PROCESOS INVOLUCRADOS  
PUNTAJE CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD  
900 ALMACÉN 
818 LLANTAS 





427 GESTIÓN HUMANA  
370 TESORERÍA 
347 CONTABILIDAD 
   
Tabla 8 – Ponderación de procesos involucrados  






CASA DE CALIDAD 2 
 
 































1.3 FASE 3: MATRIZ DE PLANIFICACIÓN DE LOS PROCESOS  
Nos indica como producir lo que queremos.  
 
1.3.1 Procedimiento Metodológico 
   
Con la información de los procesos necesarios se identifican los procedimientos 
que se requieren para producir lo que verdaderamente va a cumplir con los 
requisitos del cliente. 
 
PONDERACIÓN PROCEDIMIENTOS  INVOLUCRADOS  
PUNTAJE CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD  
900 REVISIÓN GERENCIAL  
819 
SELECCIÓN  Y CONTRATACIÓN  DE 
PERSONAL  
746 MANEJO QUEJAS Y RECLAMOS  
613 CAPACITACIÓN PERSONAL  
609 MANTENIMIENTO PREVENTIVO  
571 
SELECCIÓN Y EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES  
558 MANTENIMIENTO CORRECTIVO  
553 FACTURACIÓN EGRESOS 
537 ELABORACIÓN DE PRESUPUESTO 
410 CAMBIO DE ACEITE  
329 
FACTURACIÓN GENERAL ÁREA DE  
LLANTAS 
315 LAVADO DE VEHÍCULO  
230 AUDITORÍA INTERNA  
Tabla 9 – Ponderación de procesos involucrados – Puntaje arrojado 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
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CASA DE CALIDAD 3  
 





















1.4 FASE 4: MATRIZ DE PLANIFICACIÓN DE CALIDAD 
Nos indica como producirlo con calidad.  
1.4.1 Procedimiento Metodológico 
 
Con la información de los procedimientos necesarios se identifican las actividades 
que se requieren para garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente con 
calidad.  
 
PLAN DE TRABAJO  
IMPORTANCIA  ACTIVIDADES  
630 
PLAN DE CAPACITACIÓN PARA EL 
PERSONAL 
353 
PRUEBAS DE SELECCIÓN DE 
PERSONAL 
300 CONSUMO EXCESIVO DE ACEITE 
278 
PROBLEMA DE REFRIGERACIÓN  DEL 
MOTOR 
256 SOBRE  CALENTAMIENTO 
248 JUAGADO  EXPRESS 
242 RUIDO ANORMAL DEL MOTOR 
216 ARRANQUE DIFICIL 
 
Tabla 10 – Plan de trabajo 










CASA DE CALIDAD 4 
 
 





1.5 FASE 5: ELABORACIÓN MANUAL DE CALIDAD 
1.5.1 Procedimiento Metodológico 
1.5.1.1 Identificación De Elementos De Entrada 
 
En esta etapa se busca determinar cuáles son las necesidades de 
documentación para el Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a los 
resultados obtenidos en la aplicación del QFD en  la Empresa CELITRANS 
S.A. 
 
Estudiar y analizar la norma ISO 9001 versión 2008, para dar cumplimiento a la 
documentación de los procesos exigibles por la norma y su respectivo control, 
de acuerdo a seguimiento del ciclo PHVA.  
 
Estudiar y aplicar  las regulaciones legales  específicas que rigen al sector de 
mantenimiento, específicamente para vehículos pesados en la ciudad de 
Bogotá. 
 
Crear, construir y evaluar los procesos y procedimientos de CELITRANS S.A. 
para identificar y estandarizar las actividades de la empresa.  
 
Al tener identificados los elementos de entrada se procede a presentar 
información existente a la gerencia para su aprobación. 
 
 1.5.1.2 Priorización de la Información 
 
En conjunto con la gerencia, se establece una priorización de la información y 
se procede a un plan de trabajo para dar cumplimiento a los requisitos del 





1.5.1.3 Configuración de la Plataforma Estratégica  
 
Se determinan como elementos bases de la política de calidad: 1. Satisfacción 
del cliente, 2. Competitividad, 3. Mejoramiento continuo, 4. Norma a cumplir 
ISO 9000 versión 2008. Para la empresa CELITRANS S.A.  
 
 Se define la Política de Calidad en conjunto con la alta gerencia.  
 
 Se definen los Objetivos de Calidad a través de los cuales se va dar 
cumplimiento a la política de calidad en la empresa. 
 
 Definición de los Indicadores y Planes Operativos. Se definen los 
indicadores a través de los cuales vamos a medir y controlar el sistema 
de gestión de la calidad. 
  
1.5.1.4 Desarrollo Del Manual De Gestión De Calidad 
 
 Identificación del Sistema de Gestión de la Calidad discriminando los 
procesos, instructivos, procedimientos y manuales a desarrollar en la 
empresa CELITRANS S.A. 
 
 Identificación de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Que 
procesos van a ser documentados analizando la relevancia de los 
mismos dentro de la operación de la empresa. 
 
 Determinación de la secuencia de los procesos. En este es necesario 
determinar cómo se va a desarrollar el flujo de procesos, canales de 
comunicación y documentación de la empresa. 
 




 Desarrollo de cada uno de los procesos a través de los formatos 
establecidos y diseñados  para el Sistema de Gestión de la Calidad.  
 
 Definición del objetivo y el alcance del proceso. De tal forma que se 
pueda delimitar cada proceso. 
 
 Definición de la interacción de los procesos. El cual se define a través de 
la caracterización de procesos. 
 
 Establecimiento de la medición del desempeño de los procesos. A través 
de los indicadores de gestión que miden, controlan y evalúan la gestión 
del proceso. 
 
 Definición y documentación de métodos para gestionar los procesos 
donde se desarrolla y queda establecida la documentación requerida y 
manejada por los líderes y responsables de cada uno de los procesos. 
 
 Establecimiento de controles para los procesos. Indicadores de gestión 
requerida dentro de los procesos que son documentados. 
 
















2. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO A PROCESO CRITICO- ÁREA DE 
LAVADO. 
 
2.1 INTRODUCCIÓN AL DIAGNÓSTICO DE PROCESO CRÍTICO – ÁREA DE 
LAVADO 
 
2.1.1 ¿Cuál es la situación actual del servicio? 
 
La compañía cuenta con una gama de servicios que serán descritos a 
continuación: 
 
1. Mantenimiento y reparación  de vehículos 
2. Alineación y Balanceo 
3. Revisión Tecno mecánica 
4. Lubricación y Cambio de Aceite  
5. Lavado  
 
Dentro de estos servicios, los servicios que impactan de manera considerable a 
la compañía, se encuentra el servicio de mantenimiento, y el servicio de lavado. 
A continuación se mostrará la comparación entre los servicios de 





Figura 4 - Cantidad de servicios de lavado  
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
 
Figura 5 - Cantidad de servicios de mantenimiento  
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
Como vemos, el impacto a nivel de servicio, y cantidades prestadas, el servicio 
de lavado, genera un gran impacto en la compañía, ya que el beneficio y la 
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entrada económica que representa para la empresa, es de gran impacto. Con 
esto no se quiere mostrar que el servicio de mantenimiento no sea importante, 
ya que este, es considerado el núcleo del negocio y también es de vital 
importancia para la empresa.  
 
Con las gráficas, se quiere demostrar el alto impacto que tiene el servicio de 
lavado para la empresa, y por este motivo se ha decidido escoger este proceso 
para su mejoramiento. 
 
Paralelamente con el análisis anterior, se desea mencionar el problema que 
presenta este servicio, ya que este no tiene métodos de control y seguimiento 
al servicio de lavado en cuanto a los siguientes aspectos: 
 
1. Tiempo de lavado 
2. Tiempos de espera 
3. Cantidad de lavadores por tipo de lavado 
 
Esto le representa pérdidas económicas a la compañía, y un gran impacto de 
insatisfacción a los clientes, ya que estos, no saben el tiempo en que es 
entregado su vehículo, y en muchas ocasiones, deben esperar tiempos 
excesivos en su entrega. 
 
2.1.2 ¿Cuáles deben ser las prioridades? 
 
Para poder generar soluciones, que permitan a la compañía, mejorar en los 
tiempos de entrega de los automotores, se deben estudiar los factores que 
están generando estos retardos, y sus posibles causas raíces. Dentro de los 
factores que se estudiarán para el mejoramiento de los tiempos de lavado y 
estandarización de los mismos están: 
 
1. Toma de tiempos de los servicios de lavado más representativos 
2. Factores que generar espera a los clientes 
3. Factores de retraso dentro de la operación 
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4. Recursos disponibles 
5. Fatiga 
6. Cantidad de lavadores por operación 
2.1.3  ¿Que opciones de desarrollo se tiene? 
 
El espacio que brinda el área de lavado, nos permitirá generar un estudio 
completo y detallado de la operación que se genera en esta área. 
Paralelamente la observación, será nuestro método más usado para genera 
estadísticas y extraer los factores anteriormente descritos. 
 
2.2 ANÁLISIS DOFA 
2.2.1 Fortalezas del área de lavado. 
 
Esta área cuenta con los siguientes aspectos que favorecen el trabajo allí: 
 
1. Cuenta con una infraestructura, que facilita a los lavadores, llegar a áreas de 
los vehículos que nos es fácil llegar como el cárcamo y un altillo que permite 
lavar los techos de los buses. 
 
2. Cuenta con mangueras a presión, que hacen el trabajo más fácil, al 
momento de remover barro del guardabarros de los vehículos. 
 
3. Cuenta con lavadores con experiencia, que conocen el trabajo y saben cómo 
realizar la operación. 
 
4. Tienen una planta de tratamiento de agua, la cual recicla hasta un 70 % del 
agua gastada en la operación de lavado. Esto les permite usar este recurso, 
como método básico y necesario para el lavado de los vehículos, y una fuente 





2.2 2 Debilidades del área de lavado 
 
1. No se encuentra definidos las funciones de cada lavador. 
2. No se tiene estandarizado los tiempos de lavado. 
3. No se cuenta con una programación o logística establecida para la operación 
diaria de lavado. 
2.2.3 Oportunidades del área de lavado 
 
Las oportunidades que puede generar Celitrans, con el servicio que presta 
actualmente son las siguientes: 
 
1. En el aspecto económico, puede generar una política de ofertas, 
promociones y rebajas de servicios en algunas ocasiones, ya que así puede 
atraer más clientes y aumento de servicios. Si se observa el gráfico, la atención 
a clientes particulares es bastante bajo en consideración a los servicios que se 
prestan a la flota de Sistema Express. Esto generar un aumento en las ventas, 
y un aporte económico importante para la compañía. 
 
2. Con los recursos tecnológicos con los que cuenta la compañía, pueden 
atender a más clientes, ya que la infraestructura y la tecnología usadas les 
permite una capacidad de atención mucho mayor a la generada hasta el 
momento. 
2.2.4 Amenazas del área de lavado 
 
1. Disminución de clientes particulares. 
2. Aumento de competencia, tanto en el servicio del lavado, en el tiempo de 





2.3 DESARROLLO DEL ESTUDIO EN CAMPO 
2.3.1 Introducción 
El estudio que se desea realizar a continuación, permitirá a la compañía 
analizar los factores que están afectando el tiempo de entrega del lavado a los 
clientes, los recursos necesario para su operación tanto tecnológicos, de 
infraestructura como de personal. Adicionalmente le proporcionará desarrollar 
en un futuro mejores métodos de logística y operación en esta área para el 
mejoramiento del servicio 





 Manuel Felipe Ruiz Almanza  
Claudia Johanna Gamboa 
NOMBRE DEL ESTUDIO Análisis de factores que influyen en el tiempo de 
operación, y estándares de  los mismos.  
METODOLOGÍA 
La técnica que se utilizar son las siguientes: 
1. Observación, permite conocer el proceso y análisis las 
fallas presentadas en el mismo. 
2. Recolección de datos, permite generar estadísticas y un 
estudio más detallado del proceso de lavado. 
3. Análisis de datos, para entender los problemas más a 
fondo y tomar decisión sobre los mismos. 
4. La muestra se tomará de forma aleatoria, en momentos 
donde el trabajo es más abundante durante el día. La 
mayor cantidad de trabajo que generaba esta área, se 
desarrollaba en la mañana. 
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TIPOS DE SERVICIO A 
ESTUDIAR 
 
TIPO DE SERVICIO TIPO DE VEHÍCULO 
Juagado General 1. Vehículo de transporte urbano 
2. Automóvil 
3. Moto 
Juagado Express 1. Vehículo de transporte 
Urbano- Sistema Express 
Juagado con 
motor y  chasis 
1. Vehículo 





 La iluminación permite a los 
lavadores, detectar con 
mayor facilidad los puntos en 
donde se debe generar 
mayor atención al momento 
de realizar el lavado. 
Cantidad de 
lavadores en tipo 
de servicio 
Nos permite determinar la 
cantidad de lavadores 
necesarios para ejecutar la 
tarea. 
Recursos con los 
que se deben 
contar 
Determina los elementos 
necesarios para ejecutar la 
operación 
Ritmo de trabajo 
Nos ajusta el tiempo estándar 
de la operación 
Ambiente de 
Trabajo 
Nos permite analizar el 
esfuerzo físico que tienen los 
lavadores en un momento 
determinado, y su influencia 
en el rendimiento del mismo 





operación de cada servicio, 
permitiendo calcular un 
estándar para el mismo 
CANTIDAD DE MUESTRA 
La muestra tomada se relaciona de la siguiente manera: 
1. De acuerdo con el trabajo que genera la compañía 
durante el día , se observaron en promedio 6 casos diarios 
2. Se estudiaron 26 días  
3. La cantidad de muestras total fue de 161 casos 
FECHA DEL ESTUDIO 








4. Cámara de grabación 
 
Tabla 11 – Ficha técnica de estudio 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
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2.3.3 Tipo de formato para el estudio 
HOJA PLACA
COMIENZO
D M A TERMINO
TIEMPO TRASNCURRIDO
HERRRAMIENTAS 










































Tabla 12 – Formato utilizado en estudio 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
El formato contiene los elementos necesarios, que permiten registrar todos los 
aspectos que se desean estudiar, y generar un análisis más detallado en el 
resumen de todos los casos estudiados. 
 
2.4  INFORMACION RECOPILADA 
A continuación se mostrará la información recopilada del estudio hecho en 
campo, en varias tablas resumen que indican cada uno de los servicios que se 




1. Placa: Indica la identificación del móvil o vehículo que tienen ante la 
secretaria de transito. 
2. Día, mes y año: Indica la fecha en la cual se tomó el estudio a este 
vehículo. 
3. Hora I.: Es la hora que se inicia la muestra.   
4. Vehículo: Indica el tipo de vehículo al cual se le tomo la muestra.  
5. # de lavadores: Indica la cantidad de personas que realizaron la 
operación. 
6. Proceso: Indica el tipo de proceso o servicio que realizaron al 
vehículo. Esta dividió en los siguientes campos  
a. JE: Este servicio es juagado express y únicamente se presta a los buses en 
operación de la empresa Sistema Express y es llamado como JUAGADO  
EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 
b. JG y BUS GRANDE: Este juagado general para el tipo de bus grande, es 
para la transportadora Sistema Express y es llamado como LAVADO FLOTA 
SISTEMA EXPRESS- JUAGADO. 
c. JG y BUSETA O COLECTIVO: Este servicio prestado a Colectivos y 
Busetas es el servicio prestado a particulares, este servicio es llamado como 
LAVADO GENERAL- 
d. JG y AUTOMOVIL: Es el servicio de juagado general para vehículos 
particulares y es llamado  LAVADO JUAGADO PARTICULAR.  
7. Tipo: Indica si fue un tiempo operativo “O” o espera “E” 
8. T-I: Es el tiempo inicial del tipo de operación. 
9. T-F: Es el tiempo final de la operación. 
10. T-T: Es el tiempo total operado. 
11. Promedio: Es el tiempo promedio de todas las muestras realizadas.  
 






2.4.1JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 
 
PLACA DIA MES AÑO HORA -I VEHICULO # LAVADORES PROCESO TIPO T-I T-F T-T
SHN-477 17 4 2010 9:13 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:07:31 00:07:31
RHG- 477 17 4 2010 9:20 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:06:45 00:06:45
VFR- 345 17 4 2010 9:25 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:06:41 00:06:41
VDG- 643 17 4 2010 9:37 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:05:59 00:05:59
VDG-003 17 4 2010 9:41 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:05:39 00:05:39
SIR-623 17 4 2010 9:49 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:05:56 00:05:56
VDK-623 17 4 2010 9:59 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:06:26 00:06:26
SIR-614 17 4 2010 10:07 BUS GRANDE 3 JE O 00:00:00 00:08:16 00:08:16
VFE-886 17 4 2010 11:11 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:05:32 00:05:32
SIR-496 17 4 2010 11:42 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:30 00:06:30
VDP-844 17 4 2010 11:52 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:13 00:06:13
GHM 847 24 4 2010 09:09:00 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:18 00:06:18
EDS 391 24 4 2010 09:18:18 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:07:02 00:07:02
LMJ 620 24 4 2010 09:28:20 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:54 00:06:54
PLW 894 24 4 2010 09:38:14 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:41 00:06:41
AWP 246 24 4 2010 09:47:55 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:05:49 00:05:49
QTR 232 24 4 2010 09:56:44 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:07:32 00:07:32
UER 106 24 4 2010 10:07:16 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:39 00:06:39
LHJ 835 24 4 2010 10:16:55 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:08 00:06:08
TYO 418 24 4 2010 10:26:03 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:05:58 00:05:58
VFG 121 24 4 2010 10:35:01 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:33 00:06:33
LSD 299 24 4 2010 10:44:34 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:07:19 00:07:19
CVB 726 8 5 2010 09:00:00 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:23 00:06:23
ZXC 416 8 5 2010 09:09:23 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:05:22 00:05:22
OIF 185 8 5 2010 09:17:45 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:07:59 00:07:59
WET 100 8 5 2010 09:28:44 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:11 00:06:11
SFG 117 8 5 2010 09:37:55 BUS GRANDE 4 JE O 00:00:00 00:06:29 00:06:29
PROMEDIO 00:06:33  
Tabla 13 – Información de lavado Express 




2.4.2 LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 
PLACA DIA MES AÑO HORA -I VEHICULO # LAVADORES PROCESO TIPO T-I T-F T-T
VEG-993 19 3 2010 08:32:00 BUS GRANDE 1 JG E 00:05:01 00:07:24 00:02:23
VEG-993 19 3 2010 08:32:00 BUS GRANDE 1 JG O 00:07:24 00:17:02 00:09:38
VEG-993 19 3 2010 08:32:00 BUS GRANDE 1 JG E 00:17:02 00:31:40 00:14:38
SGU-844 13 4 2010 8:16 BUS GRANDE 4 JG O 00:00:00 00:33:04 00:33:04
UFI-092 17 4 2010 11:02 BUS GRANDE 2 JG O 00:00:00 00:31:20 00:31:20
UFT-093 17 4 2010 11:36 BUS GRANDE 2 JG O 00:00:00 00:15:46 00:15:46
UFT-093 17 4 2010 11:36 BUS GRANDE 2 JG E 00:15:46 00:24:00 00:08:14
UFT-093 17 4 2010 11:36 BUS GRANDE 2 JG E 00:24:00 00:34:35 00:10:35
SII 631 23 4 2010 10:13:00 BUS GRANDE 2 JG O 00:00:00 00:41:54 00:41:54
NFG 583 23 4 2010 12:07:00 BUS GRANDE 2 JG E 00:00:00 00:00:52 00:00:52
NFG 583 23 4 2010 12:07:00 BUS GRANDE 2 JG O 00:00:52 00:46:18 00:45:26
NFG 583 23 4 2010 12:07:00 BUS GRANDE 2 JG E 00:46:18 00:48:00 00:01:42
ZLK 421 27 4 2010 09:28:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:08:02 00:08:02
ZLK 421 27 4 2010 09:28:00 BUS GRANDE 3 JG E 00:08:02 00:15:45 00:07:43
ZLK 421 27 4 2010 09:28:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:15:45 00:22:32 00:06:47
MNQ 474 27 4 2010 10:00:50 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:29:45 00:29:45
ADF 539 27 4 2010 10:33:35 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:26:50 00:26:50
LOI 454 27 4 2010 11:03:25 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:31:08 00:31:08
WDX 712 27 4 2010 11:37:33 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:29:57 00:29:57
EDR 709 28 4 2010 08:44:33 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:27:32 00:27:32
QRT 530 28 4 2010 09:15:05 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:29:20 00:29:20
RTG 240 28 4 2010 11:29:26 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:32:26 00:32:26
HNF 449 28 4 2010 12:04:52 BUS GRANDE 4 JG O 00:00:00 00:06:34 00:06:34
HNF 449 28 4 2010 12:14:26 BUS GRANDE 4 JG E 00:06:34 00:15:45 00:09:11
HNF 449 28 4 2010 12:33:11 BUS GRANDE 4 JG O 00:15:45 00:33:14 00:17:29
PLK 156 28 4 2010 12:14:26 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:29:28 00:29:28
ASX 596 29 4 2010 10:04:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:32:00 00:32:00
WTR 390 29 4 2010 10:57:07 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:32:00 00:32:00
UIM 863 29 4 2010 11:32:07 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:26:09 00:26:09
ZAS 232 29 4 2010 12:54:56 BUS GRANDE 4 JG O 00:00:00 00:27:25 00:27:25
WZX 860 30 4 2010 09:41:16 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:33:12 00:33:12
BDF 772 30 4 2010 10:53:04 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:27:58 00:27:58
ADS 166 5 5 2010 10:32:30 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:27:45 00:27:45
SGS 381 5 5 2010 11:10:06 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:29:00 00:29:00
TDU 307 7 5 2010 08:00:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:33:44 00:33:44
JSR 158 7 5 2010 09:05:49 BUS GRANDE 4 JG O 00:00:00 00:26:25 00:26:25
YFJ 518 7 5 2010 09:35:14 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:28:53 00:28:53
WSD 276 10 5 2010 13:04:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:33:57 00:33:57
FGG 611 10 5 2010 13:40:57 BUS GRANDE 4 JG O 00:00:00 00:31:24 00:31:24
RTD 717 10 5 2010 14:15:21 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:32:01 00:32:01
VBN 315 10 5 2010 14:50:22 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:28:23 00:28:23
SXF 783 12 5 2010 11:43:35 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:28:09 00:28:09
NMH 418 14 5 2010 07:00:00 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:33:45 00:33:45
BNM 588 14 5 2010 07:36:45 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:31:46 00:31:46
GKH 400 14 5 2010 08:11:31 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:26:07 00:26:07
HIO 701 14 5 2010 08:40:38 BUS GRANDE 3 JG O 00:00:00 00:31:16 00:31:16
PROMEDIO OPERACIÓN 00:27:39 ESPERA 00:06:55  
Tabla 14 –Información de Juagado para Sistema Exprés 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
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2.4.3  LAVADO JUAGADO PARTICULAR 
 
PLACA DIA MES AÑO HORA -I VEHICULO # LAVADORES PROCESO TIPO T-I T-F T-T
VEG-993 19 3 2010 08:32:00 BUSETA 1 JG O 00:00:00 00:05:01 00:05:01
VEG-993 19 3 2010 08:32:00 BUSETA 1 JG O 00:31:40 00:40:46 00:09:06
SIN 034 13 4 2010 8:30 Colectivo - Mediano 4 JG O 00:00:00 00:35:01 00:35:01
WTD-562 17 4 2010 10:20 BUSETA 2 JG E 00:00:00 00:03:39 00:03:39
WTD-562 17 4 2010 10:20 BUSETA 2 JG O 00:03:39 00:32:59 00:29:20
SIA 567 23 4 2010 11:04:00 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:23:20 00:23:20
POI 379 27 4 2010 09:39:02 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:18:48 00:18:48
POI 379 27 4 2010 09:46:45 BUSETA 3 JG E 00:18:48 00:34:56 00:16:08
POI 379 27 4 2010 09:53:32 BUSETA 3 JG O 00:34:56 00:43:23 00:08:27
POI 159 28 4 2010 08:27:00 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:14:33 00:14:33
POI 159 28 4 2010 08:27:00 BUSETA 3 JG E 00:14:33 00:23:13 00:08:40
POI 159 28 4 2010 08:27:00 BUSETA 3 JG O 00:23:13 00:45:10 00:21:57
VBN 487 28 4 2010 09:47:25 BUSETA 2 JG O 00:00:00 00:28:29 00:28:29
TPO 589 29 4 2010 12:01:16 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:31:56 00:31:56
RGV 113 30 4 2010 07:28:00 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:31:00 00:31:00
POK 560 30 4 2010 08:02:00 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:26:35 00:26:35
GVC 232 30 4 2010 08:31:35 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:33:29 00:33:29
MBV 470 30 4 2010 09:08:04 Colectivo - Mediano 4 JG O 00:00:00 00:30:12 00:30:12
PLU 824 30 4 2010 10:17:28 Colectivo - Mediano 2 JG O 00:00:00 00:32:36 00:32:36
ERW 488 30 4 2010 12:19:54 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:31:41 00:31:41
TFD 697 30 4 2010 12:54:35 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:28:25 00:28:25
JRT 513 5 5 2010 09:34:00 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:29:30 00:29:30
OET 421 5 5 2010 11:03:15 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:03:51 00:03:51
OET 421 5 5 2010 11:10:06 Colectivo - Mediano 3 JG E 00:03:51 00:23:34 00:19:43
OET 421 5 5 2010 11:36:40 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:23:34 00:46:23 00:22:49
CVX 672 7 5 2010 08:36:44 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:26:05 00:26:05
IOF 600 8 5 2010 10:55:52 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:26:58 00:26:58
YOT 792 8 5 2010 11:25:50 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:30:12 00:30:12
TYH 639 11 5 2010 15:34:00 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:30:50 00:30:50
FMC 677 11 5 2010 16:07:50 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:27:18 00:27:18
JSF 383 11 5 2010 16:38:08 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:32:15 00:32:15
AGF 855 11 5 2010 17:13:23 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:17:06 00:17:06
AGF 855 11 5 2010 17:33:29 Colectivo - Mediano 3 JG E 00:17:06 00:22:00 00:04:54
AGF 855 11 5 2010 17:58:29 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:22:00 00:36:16 00:14:16
GKG 117 11 5 2010 17:33:29 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:27:43 00:27:43
UIL 591 12 5 2010 10:48:34 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:28:16 00:28:16
UIO 286 12 5 2010 12:37:29 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:25:34 00:25:34
DHT 480 12 5 2010 13:06:03 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:31:24 00:31:24
VCX 701 13 5 2010 10:34:00 BUSETA 2 JG O 00:00:00 00:32:13 00:32:13
GUK 542 13 5 2010 11:09:13 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:28:26 00:28:26
IOG 750 13 5 2010 11:40:39 BUSETA 3 JG O 00:00:00 00:32:37 00:32:37
BNG 220 14 5 2010 09:14:54 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:33:29 00:33:29
IUP 595 14 5 2010 09:51:23 Colectivo - Mediano 3 JG O 00:00:00 00:31:41 00:31:41
PROMEDIO OPERACIÓN 00:28:21 ESPERA 00:21:28  
Tabla 15 – Información de Juagado para particulares (Buses y colectivos) 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
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2.4.4 LAVADO GENERAL 
 
Tabla 16 – Formato utilizado en estudio 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
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2.5 ANÁLISIS Y RESULTADOS DEL ESTUDIO 
 
Como análisis en el estudio hecho en campo, se pudo extraer información que 
determina ciertas características de la operación del lavado, y que discriminan la 
misma en varios factores que influyen en el tiempo del mismo. La descripción más 
acertada que se puede hacer es describiendo cada uno de los servicios 
representativos que presta Celitrans, y los factores generales que afectan su 
tiempo y estándar.  
 
En la siguiente tabla se describirá en resumen lo observado en relación a tiempos 
y muestras tomadas y sus resultados: 
 






CON TIEMPO DE ESPERA
PORCENTAJE DE IMPACTO





JUAGADO EXPRES BUS GRANDE 4 0:00:00 0 0,00 0:06:30 27




3 0:22:21 5 11,63 0:28:21 43
JUAGADO GENERAL AUTOMOVIL 1 0:17:50 6 17,14 0:21:47 35
 
Tabla 17 – Información general arrojada por el estudio 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
 
De la siguiente tabla podemos concluir varias cosas: 
1. En la mayoría de los casos, el tiempo de espera que se tiene por cada servicio 
prestado, impacta de manera considerable en el tiempo promedio que tiene la 
prestación del servicio, lo que muy seguramente aumentará el tiempo estándar de 
la operación en algunos segundos. Paralelamente la cantidad de muestras en 
donde se nota esta espera, es considerable por lo que se deberían verificar la 
situación actual de la compañía para corregir estos errores. 
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2. Los tiempos en juagados para buses de transporte urbano, es muy similar, lo 
que nos indica que los operarios están entrenados y conocen la tarea, al realizarla 
con este tipo de vehículos. 
 
Luego de este análisis general de la situación en el área de lavado, se describirá 
la situación particular de cada unos de los servicios. 
2.5.1 Juagado Express 
EL tema de este servicio se resume en los siguientes aspectos: 
ÍTEM DESCRIPCIÓN 
TIEMPO DE LAVADO 
El tiempo de lavado, para esta operación se tiene muy claro, ya que la 
operación se realiza de manera simultánea, generalmente una vez a la 
semana, y se tienen los vehículos listos para su lavado. Como se ve 
en la tabla no tiene tiempos de espera, ya que es una operación  que 
no debe tardar más de 7 minutos. El estándar que se propone es 
similar al promedio calculado por la observación. 
RITMO DE TRABAJO 
Ya que la operación se debe realizar muy rápido, el ritmo de trabajo es 
alto y constante. Aproximadamente la operación dura medio día, en el 
cual se están lavando aproximadamente una flota de 100 buses, por lo 
que este ritmo es bajo presión. 
TEMPERATURA 
La temperatura llega a ser bastante alta, y para esta operación 
generalmente no se tiene protección infraestructural contra los rayos 
del sol. Los lavadores al medio día reciben una temperatura de unos 
30 grados, y su temperatura corporal aumenta hasta unos 40 grados, 
lo que ocasiona una fatiga general hacia el tiempo de trabajo y el 




Generalmente para ésta operación se necesitan los siguientes 
instrumentos: 
1. Dos pistolas de agua a presión 
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2. Tres baldes con agua jabón 
3. Tres Cepillos para lavar las llantas 
4. Cuatro escobas para lavar los laterales y frontales del vehículo 
 





El tiempo estándar que se recomienda para la operación es de  6 
minutos con 30 segundos 
Número de lavadores que se recomienda para la operación: 4 
RECOMENDACIONES 
Se recomiendan lo siguiente: 
1. Rotar al personal, cada hora para que se refresque y no se vea 
afectado el rendimiento del trabajo durante esta operación 
2. Ubicar este lavado en un lugar que proteja a los operarios de los 
rayos  
Tabla 18 – Información del estudio hecho para juagado exprés 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
2.5.2 Juagado General- Bus Grande, Buseta y Colectivo 
Se integraron en este tipo de servicios estos tres vehículos, ya que el lavado de 
los mismos es muy semejante y la observación demuestra que se tiene los 
mismos errores en la práctica 
ÍTEM DESCRIPCIÓN 
TIEMPO DE LAVADO 
El tiempo de trabajo en esta área, a menudo cambia cuando las 
condiciones no están listas para el trabajo, o los lavadores no se 
encuentran asignados para la operación. Generalmente, el tiempo  de 
operación se acerca mucho al mostrado en la tabla, pero se 
encuentran con problemas de organización y alistamiento para la 
operación 
RITMO DE TRABAJO Este trabajo se realiza diariamente, durante el turno del lavador; ésta 
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operación no requiere mayor presión, a menos de que se hallen 
muchos vehículos en cola para ser lavados, que por lo general no 
sucede. Los trabajadores trabajan tranquilos, sin presión y a un ritmo 
medio acelerado. 
TEMPERATURA 
Gracias a la infraestructura que tiene Celitrans, los operarios disfrutan 
de una protección contra el calor que puede generar el sol diario, al 
mismo tiempo que puede proteger la operación en momento de lluvia. 
La temperatura ambiente que generalmente se da en esta área está 
entre 16 – 20 grados centígrados, temperatura que no afecta el 
rendimiento de los lavadores, y ni genera algún fatiga extra que se 
deba tener en cuenta. 
HERRAMIENTAS DE 
TRABAJO 
Generalmente para esta operación se necesitan los siguientes 
instrumentos: 
1. Dos pistolas de agua a presión 
2. Cuatro baldes con agua jabón 
3. Cuatro Cepillos para lavar las llantas 
4. Cuatro escobas para lavar los laterales y frontales del vehículo 
 
ILUMINACIÓN 
La iluminación, en algunos casos, tiende a ser un poco baja, aunque 







El tiempo estándar que se recomienda es el siguiente: 
1. Bus Grande – 27:39 minutos 
2. Buseta  y Colectivo mediano -28:21 minutos 
 
Se propone adicionar 2 minutos al tiempo promedio sacado en el 
estudio, ya que la operación presenta problemas de organización y en 
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ocasiones de grandes esperas por parte del cliente. 
 
Número de lavadores recomendado para la operación:3 
 
TIEMPO DE ESPERA 
Los tiempos de espera se ocasionan principalmente por: 
1. En ocasiones no está el coordinador de esta área para asignar al 
vehículo los lavadores que deben hacer el servicio. 
2. Los instrumentos como el jabón o la pistola de agua no se 
encuentran en el estado ideal para iniciar la operación. 
3. Los lavadores no se encuentran en el sitio de trabajo. 
4. No hay comunicación entre lavadores para la distribución de tareas.  
PROPUESTA DE 
MEJORA 
1. Al iniciar la actividad deben  alistar los elementos necesarios para 
trabajar. 
2. El coordinador de esta área debe asignar tareas específicas a cada 
lavador, para que al momento en que llegue un cliente se tengan 
claras las tareas. 
3. Tener elementos de trabajo que suplan con las necesidades de 
trabajo durante todo el día. 
4. Generar un ambiente de comunicación entre lavadores mas 
asertiva. 
Tabla 19 – Información del estudio hecho para Juagado General 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
2.5.3 Juagado General Vehículo 
Se agrupan esto dos tipos de servicios, ya que la operación es conjunta y una 
complementa la otra 
ÍTEM DESCRIPCIÓN 
TIEMPO DE LAVADO 
El trabajo se hace un poco más lento, ya que el cliente es muy 
exigente al momento de lavar su vehículo. Es importante para este que 
se le demuestre y se le enseñe que todas y cada una de las partes 
que se desean lavar están en perfectas condiciones de limpieza. Esto 
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genera que el lavador deba dedicarse un tiempo prudencial, para 
hacer la labor con mayor rigurosidad. 
RITMO DE TRABAJO 
El trabajo tiende a ser lento, pero muy minucioso. Esto se debe a que 
el cliente exige al lavador que se laven varias veces algunas partes del 
vehículo para que quede impecable. Ya que esta operación no se hace 
con frecuencia, el lavador encargado no se siente presionado, ni con 
afán de acabar. 
TEMPERATURA 
Gracias a la infraestructura que tiene Celitrans, los operarios disfrutan 
de una protección contra el calor que puede generar el sol diario, al 
mismo tiempo que puede proteger la operación en momento de lluvia. 
La temperatura ambiente que generalmente se da en esta área está 
entre 16 – 20 grados centígrados, temperatura que no afecta el 
rendimiento de los lavadores, y ni genera algún fatiga extra que se 
deba tener en cuenta. 
HERRAMIENTAS DE 
TRABAJO 
Generalmente para esta operación se necesitan los siguientes 
instrumentos: 
1. Una pistola de agua a presión 
2. Un balde con agua jabón 
3. Un cepillo para lavar las llantas 
4. Una escobas para lavar los laterales y frontales del vehículo 
 
ILUMINACIÓN 
La iluminación, en algunos casos, tiende a ser un poco baja, aunque 






El tiempo estándar que se recomienda es el siguiente: 
1.Juagado General- 30:25 minutos 
Número de lavadores recomendado para la operación: 1 
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TIEMPO DE ESPERA 
Los tiempos de espera se generan por las siguientes situaciones: 
1. No hay personal disponible para atender este tipo de servicio. 
2.  No hay instrumentos de trabajo listos. 




1. Al inicio del día, iniciar la actividad con alistar los elementos 
necesarios para trabajar. 
2. Tener elementos de trabajo que suplan con las necesidades de 
trabajo durante todo el día. 
3. Generar un ambiente de comunicación entre lavadores más 
asertiva. 
4. Asignación de un lavador específico para este servicio. 
Tabla 20 – Información del estudio hecho para Juagado General con motor- Vehículo 


























2.6 PROBABILIDAD DE POISSON 
Los datos utilizados para sacar la probabilidad de Poisson fueron extraídos del 
sistema DMS de la empresa y se describirán a continuación: 
2.6.1 Cantidad de servicios prestados durante los meses de Agostos 
de 2009 a Enero de 2010 
TIPO DE LAVADOS CANTIDAD
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 523
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 1324
LAVADO GENERAL 230
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 170
Total general 1597
TIPOS DE LAVADOS CANTIDAD
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 647
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 1291
LAVADO GENERAL 269
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 169
Total general 1490
TIPOS DE LAVADOS CANTIDAD
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 723
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 1211
LAVADO GENERAL 278







Tabla 21 – Servicios de lavado durante 6 meses 





2.6.2 Desglose de la información anterior para obtener la información 
de la cantidad de servicios promedio que se prestan diariamente. 
 
TIPO DE LAVADOS MENSUAL DIARIO
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 262 9
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 662 22
LAVADO GENERAL 115 4
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 85 3
Total General 1.124 37
TIPO DE LAVADOS MENSUAL DIARIO
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 324 11
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 646 22
LAVADO GENERAL 135 4
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 85 3
Total General 1.188 40
TIPO DE LAVADOS MENSUAL DIARIO
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 362 12
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 606 20
LAVADO GENERAL 139 5
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 94 3






Tabla 22 – Desglose de los servicios de 6 meses 



















2.6.3 Obtención de probabilidad Poisson. 
 
Para la variable X (dato deseado) se aumentaran en 5 vehículos al estándar 
hallado para los 6 meses. 
 
SERVICIO
PROMEDIO ESTANDAR (6 MESES)
VARIABLE(X) MEDIA POISSON PROBABILIDAD
JUAGADO  EXPRESS  - SISTEMA EXPRESS EN OPERACIÓN 11 16 11 0,04 3,67%
LAVADO FLOTA SISTEMA EXPRESS- JUAGADO 21 26 21 0,04 4,49%
LAVADO GENERAL 4 9 4 0,01 1,32%
LAVADO JUAGADO PARTICULAR 3 8 3 0,01 0,81%
PROBABILIDAD DE POISSON
 
Tabla 23 –Probabilidad de Poisson 
Adaptado por: Manuel Felipe Ruiz Almanza – Claudia Johanna Gamboa 
 
 
2.6.4 Análisis de resultados 
 
De acuerdo a los datos arrojados, la probabilidad que aumente la cantidad de 
vehículos atendidos en cada uno de los servicios es muy baja, ya que la empresa 
tiene clientes fijos, lo cuales están en convenios y contratos que les permite 
asegurar su permanecía dentro de Celitrans, dejando a un lado el interés de 
aumentar el mercado de clientes particulares y por el contrario consolidarse como 
una empresa de calidad con los clientes que tiene actualmente. En un futuro la 
empresa desea mejorar la calidad en el servicio, y por tal motivo se desean 
certificar ante la ISO: 9001-2008. 
Paralelamente el estudio realizado, le ayudará a mejorar la prestación de servicio 
de lavado, generando una mayor satisfacción a los clientes que ya tiene y atraer 









2.7 IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS  PARA EL MEJORAMIENTO DEL 
PROCESO 
Luego de realizar el estudio se pueden concluir lo siguiente: 
 
1. La operación, a manera general contiene los elementos necesarios para que el 
servicio se preste de una manera adecuada y el cliente salga satisfecho de la 
compañía. 
 
2. Se debe tener una mejor organización, en cuanto a la distribución de las tareas 
que emplean los lavadores y algunas tareas especificas, en caso de presentarse 
clientes con automóviles o motos. 
 
3. Generar estrategias de rotación de personal, para que en los días en que se 
tenga que hacer trabajo con intensidad y fatiga constante, la operación no tenga 
desbalances en el tiempo de entrega, y para que el lavador tenga tiempos de 
descanso. 
 
4.  Capacitar a los empleados en los tiempos de lavado que se establecieron, para 
que este tiempo se cumpla en cada una de las modalidades de lavado. 
 
5. El coordinador de servicio, debe generar estrategias de organización en el 
puesto de trabajo para su mejor desempeño en cada área de lavado, evitando la 
pérdida de tiempo al momento en que ingresa un cliente al área de lavado. 
 
6. Controlar periódicamente los tiempos de lavados, verificando que se estén 
cumpliendo; en caso contrario se debe estudiar los factores que generar el 





2.8  ANÁLISIS DE RESULTADOS 
Luego de realizar la implementación de los tiempos y de organizar la coordinación 
del proceso de lavado se generar los siguientes resultados: 
 
1. Se observa que el cumplimento de los tiempos de lavado, se han dado como se 
han propuesto, con algún margen de incumplimiento, por fallas de preparación de 
elementos de trabajo o por desatención de los empleados. 
 
2. La organización de los puestos de trabajo al inicio de la jornada, ha mejorado la 
orientación de los lavadores al momento de operar, ya que genera unas 
instrucciones específicas para el lavador y mejora su rendimiento tanto para su 
labor como para la operación general de lavado. 
 
3. El alistamiento de los lavadores como se propuso, ha mejorado el orden de el 
inicio de cada lavado, reduciendo el tiempo de espera en el lavado y ajustando 




1. Se logro mejorar los tiempos en cada uno de los servicios de lavado, mejorando 
la atención al cliente y reduciendo la cantidad de material en cada servicio; esto 
genera un ahorro en consumo de agua y champo, reduciendo económicamente 
los gastos de operación y creando una mejor imagen para el cliente. 
 
2. El alistamiento, genera una reducción en los tiempos de espera para los 
clientes, reduciendo a su vez el tiempo total de lavado. Esto crea en el cliente una 
mejor satisfacción en el servicio y crea una mejor imagen y atracción de nuevos 
clientes al mismo. 
 
3. El direccionamiento en las tareas específicas de los lavadores, reduce el tiempo 
de inicio y atención del cliente en área de lavado, ya que se tiene ajustado un 
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lavador para que atienda casos específicos, y el cliente no se sienta desatendido 
al momento en que ingresa el vehículo en esta área. Esto a su vez reduce el 
tiempo de lavado, mejora la imagen de la empresa en este servicio y genera 
mayor satisfacción al cliente. 
 
 
3. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO A PROCESO CRITICO- ÁREA DE 
GESTIÓN HUMANA 
3.1 INTRODUCCIÓN AL DIAGNÓSTICO DE PROCESO CRÍTICO – ÁREA DE 
GESTIÓN HUMANA 
3.1.1 ¿Cuál es la situación actual del área? 
 
Actualmente la compañía no cuenta con un área específica de talento humano, lo 
cual genera grandes pérdidas de personal y una mala selección del mismo. El 
proceso de selección de personal se hace de acuerdo al criterio que tiene el 
Director Administrativo, y el filtro del personal a seleccionar, lo hace la secretaria 
del Director Administrativo. Este tipo de selección de personal no genera ninguna 
confiabilidad de que el personal que se va a escoger sea idóneo para el cargo al 
que se desea postular. 
 
Paralelamente a esto, se generan problemas de bienestar con los empleados, ya 
que al no existir un área de Gestión Humana, no se está pendiente de los mismos 
y no se crean incentivos y privilegios a los empleados. Esto genera inconformidad 
con el trabajo que se desempeña en la empresa, dando como resultado mala 
calidad en el servicio ante el cliente y ante el rendimiento de la compañía. 
 
Por último la compañía, a raíz de estos problemas, presenta un alto índice de 
rotación de personal, generando un gran problema en el desempeño de cada 
puesto de trabajo, y desorden en la operación general de la compañía, creando 
conflictos internos y problemas entre los empleados. 
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3.1.2 ¿Cuáles deben ser las prioridades? 
 
1.  Desarrollar estrategias y métodos que permitan seleccionar el personal de la 
compañía, de una forma más alineada con los deseos de la empresa y con la 
necesidad de la misma. 
 
2. Establecer procedimientos que permitir estandarizar la forma en que se 
selecciona al personal, teniendo una mayor certeza de haber contratado a la 
persona adecuada. 
 
3. Administrar de una forma más atenta las necesidades de los empleados, y 
todos los derechos a los que la ley los cubre cuando ejercen su trabajo. 
 
4. Incentivar el bienestar de los empleados y su motivación diaria dentro de la 
empresa. 
 
3.1.3  ¿Que opciones de desarrollo se tiene? 
 
La compañía cuenta con el espacio y recursos para crear un área de Gestión 
humano, que  supla las necesidades que actualmente la empresa requiere.  
 
 
3.3 Desarrollo de propuesta de mejora 
El propósito de las organizaciones debe estar encaminado a la calidad en la 
prestación de los servicios, para lo cual requiere de un elemento indispensable y 
de cuyo esfuerzo depende en gran parte el funcionamiento adecuado de la 
organización: el Talento Humano. 
El increíble crecimiento que mueve nuestro entorno en los últimos años, ha hecho 
necesario que las organizaciones posean un sistema persistente y adaptable a los 
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innumerables y rápidos cambios; para ello, se propone que CELITRANS S.A. se 
estructure de tal manera que todo su talento humano se conozcan los objetivos de 
la misma y se genere a su interior una dinámica que fortalezca la participación del 
empleado como persona y no como objeto de la organización. Se empieza a 
buscar un Desarrollo Humano, con el ánimo de mejorar el talento humano y 
orientar en él una nueva proyección como individuo que hace que se diferencie 
entre el mercado y que no pueda ser copiado marcando la diferencia entre la 
competencia.   
El mejoramiento del área de Gestión Humana, esta direccionado hacia la 
Planeación Estratégica, buscando la participación activa de todos los coequiperos 
en el proceso productivo de la empresa; de esta manera la prioridad de Gestión 
Humana es tener en cuenta los siguientes puntos: 
 Promover el desarrollo de los coequiperos  de la organización, motivando su 
participación como sujetos activos, gestores y motivadores del cambio 
mostrándoles que su aporte dentro de la de la empresa es importante y 
marcan la diferencia en la prestación del servicio.  
 Crear y desarrollar los procesos de desarrollo del Talento Humano como 
provisión, reclutamiento, selección, inducción, responsabilidad social y 
evaluación del desempeño. 
Una de las mejoras que se realizaron en el área de Gestión Humana fue entender 
cuál es el propósito de los colaboradores y que se necesita para cumplir con estos 
requisitos de perfil, preparación académica, experiencia e idoneidad exigidos por 
la empresa CELITRANS S.A. 
 
EL PRIMER PASO: La creación de los manuales de funciones MN-GC-001 
específicamente, el Manual de CELITRANS, es la versión detallada de la 
descripción de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos 
puestos de trabajo que componen la estructura de la empresa. 
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El propósito fundamental de este manual, es el de instruir a los coequiperos que la 
componen sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar 
el desconocimiento de las obligaciones de cada uno, a continuación citaremos los 
componentes que se tuvieron en cuenta para la elaboración de los manuales de 
funciones:  
1. Nombre del cargo  
2. Identificación y referencia en el puesto de trabajo 
• Departamento o área. 
• Dependencia. 
• Subordinados. 
3. Función básica. 
4. Responsabilidades y ocupaciones. 
• Responsabilidades. 
• Ocupaciones. 
5. Riesgos del puesto de trabajo. 
 
SEGUNDO PASO: La creación de un procedimiento de selección PR-GH-002 que  
consiste en una serie de pasos específicos que se emplean para decidir qué 
solicitantes deben ser contratados. El proceso se inicia en el momento en que una 
persona solicita un empleo y termina cuando se toma la decisión de contratar a 
uno de los solicitantes, este proceso es desarrollado a través de las siguientes  
etapas: 
 Reclutamiento.  
En esta etapa se estudian las condiciones de trabajo y ubicación del aspirante  
dentro de la estructura formal de la empresa, frente a las tareas y 
responsabilidades a desarrollar; como su grado de instrucción, experiencia, 
habilidades técnicas y sus  condiciones físicas. 
 Aplicación de pruebas. 
Se aplicará pruebas que son objetivas, permitiéndonos obtener puntajes 
cuantitativos que cuentan con los índices de confiabilidad y validez requeridos. De 
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esa manera, exploraremos la  idoneidad, especialidad, los factores de inteligencia, 
personalidad, aptitudes y valores personales del aspirante, de acuerdo al cargo  
que este ocupe, ya se trate de directivos, profesionales u operarios. En ese 
sentido, es oportuno resaltar que en el proceso se hace énfasis en los valores 
personales que vayan acorde con los de la empresa sin importa el cargo al cual 
esta aspirando el candidato. 
También se realizará evaluación específica, la cual la elabora el jefe inmediato 
para medir los conocimientos concretos exigidos para desempeñar un 
determinado cargo. 
 
 Entrevista con la persona de Gestión Humana.  
Esta entrevista es conducida por la persona responsable del área de gestión 
humana, la cual evalúa y hace la preselección detectando la competencia del 
candidato y valorando que tanto se ajusta al perfil buscado. 
 
 Verificación de Referencias.  
Para viabilizar ésta tarea, la empresa  solicita a los candidatos preseleccionados la 
siguiente documentación: fotocopia de la cédula y del pasado judicial, 
antecedentes disciplinarios de la Procuraduría, antecedentes de manejo fiscal de 
la Contraloría, certificaciones académicas, constancias laborales, referencias 
personales, autorización de consulta a la CIFIN, fotocopia de Libreta Militar 
(hombre), registros de nacimiento de hijos, registro de matrimonio o convivencia y 
hoja de vida. 
Así las cosas, contemplamos los siguientes mecanismos para la verificación de 
referencias: 
o Verificación de Antecedentes Judiciales. Se realiza a través del 
Certificado Judicial expedido por el DAS.  
o Verificación de Antecedentes Financieros. Para cargos de manejo y 
confianza en DATACRÉDITO Y  CIFIN. 
o Verificación de referencias laborales en los dos últimos empleos que 




 Selección de los Candidatos. 
Finalmente, a través de la valoración de las entrevistas, en los resultados 
obtenidos en las pruebas y verificación de referencias, la empresa toma la 
decisión de que candidato es el correcto para desempeñar el cargo que se está 
ofertando.  
 
 TERCER PASO: El proceso de contratación,  este proceso cuenta con las 
siguientes etapas: 
 Exámenes médicos y ocupacionales. 
Antes de iniciar el proceso de contratación, CELITRANS. Ordenará realizarse los  
exámenes médicos y ocupacionales al trabajador en misión a contratar. Esta 
exigencia es fundamental para dar cumplimiento a los requerimientos que exigen 
los perfiles de cargo suministrados y a la vez garantiza que el trabajador en misión 
a contratar cumpla con las condiciones físicas solicitadas para el buen desarrollo 
de las funciones del cargo.  
 Afiliaciones al Sistema de Seguridad Social. 
Se realizarán las afiliaciones al Sistema que elijan los trabajadores en salud, 
pensión y cesantías. Así mismo, los trabajadores en misión serán afiliados a 
Riesgos Profesionales BOLIVAR, ARP que administra los riesgos profesionales de 
la empresa. Esta afiliación se llevará a cabo 24 horas antes del ingreso del 
trabajador. Finalmente, los trabajadores serán afiliados a la Caja de 
Compensación Familiar CAFAM. 
 Firma del Contrato. 
Suscripción y firma del Contrato Laboral según lo establecido al inicio de la 
requisición del personal en el cual se establece las funciones, responsabilidades, 
horario de trabajo y salario.   
 Inducción y Entrega de las Funciones Propias del Cargo. 
Inducción y entrega de las funciones propias del cargo que va a desempeñar el 
trabajador, en virtud de la cual pueda conocer la misión, la visión, los objetivos de 
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la empresa y los beneficios y derechos con los que cuenta en esta oportunidad, se 
le informa al trabajador sobre el contenido de los artículos 76 y 81 de la Ley 50/90, 
que consisten en la compensación monetaria por primas y vacaciones y el pago 
de salarios, prestaciones, horas extras, recargos diurnos y nocturnos. 
Adicional a todo lo anterior se le entrega el reglamento interno de trabajo para que 




























Desde hace varios años las organizaciones vienen enfrentando diferentes retos 
que les ha llevado a redefinir su Visión, Misión, estructura, estrategias y procesos, 
acciones todas orientadas a lograr mayores niveles de competitividad. Una de las 
estrategias claves para el logro de estos propósitos es la Estrategia de Gestión 
Humana, la cual está orientada a ser generadora de valor a través de sus 
diferentes procesos: Selección, Capacitación y Desarrollo, Compensación, Gestión 
del Desempeño, entre otros; este compromiso supone la necesaria redefinición de 
su papel en la organización lo cual exige para CELITRANS mejora este proceso y 
darle la importancia que tiene este proceso implementando  el modelo Estratégico, 
es decir procesos y acciones orientadas a contribuir al logro de los objetivos de la 
organización. 
 
Una de las innovaciones que permite este propósito es la teoría de Competencias, 
la cual parte de reconocer que todas las personas poseen características 
diferentes que desde el punto de vista laboral permitirán desempeños 
diferenciadores; la clave, según esta teoría, está en identificar estas 
características (presentes o potenciales) en procesos como Diseño de Cargos, 
Perfiles Ocupacionales, Reclutamiento de personal, Selección, Capacitación y 
Desarrollo, Gestión del Desempeño, Planes de Carrera, Compensación y demás 
procesos  a cargo del área de Gestión Humana; de esta forma se logrará no solo 
mayores niveles de eficiencia en el desempeño del cargo puesto que el 
responsable de este tendrá las características requeridas para realizarlo en forma 
exitosa sino que desde el punto de vista personal se podrá lograr mayores niveles 
de motivación y satisfacción ya que permitirá  que las personas realicen labores 




































1. COSTO BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
9001:2008 
 
1.1 INFORMACIÓN GENERAL 
Este proceso de implantación del SGC en CELITRANS S.A., consiste en crear 
una nueva realidad organizacional al modificar su forma de hacer las cosas y que 
todos hablen el mismo idioma teniendo muy claro los objetivos de la 
organización, no simplemente hacer unos arreglos superficiales para cumplir con 
los requisitos de la norma, y debe entenderse como una intervención decidida 
por la alta gerencia de la  empresa orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, 
como un esfuerzo deliberado para mejorar el trabajo del día a día, que permita 
generar nuevas posibilidades de acción, sobre la base de nuevos conceptos para 
los patrones de funcionamiento de la organización. 
 
Los propósitos de implantar la norma ISO 9001:2008, se consideran dos puntos 
de vista de distinto orden: uno externo a la empresa y otro interno.  
Entre los beneficios asociados que tiene la empresa CELITRANS S.A. a este 
punto de vista externo los mencionamos a continuación: 
 Mejoramiento de la imagen empresaria, demostrando que la satisfacción 
del cliente es la principal preocupación de la empresa. 
 Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de 
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma 
consistente los servicios acordados.  
 Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las características 
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en 
muchas ocasiones poseer un sistema de gestión de la calidad según ISO 
9000 implantado y certificado. 
 Mejoramiento de la posición competitiva, expresado en aumento de 
ingresos y de participación de mercado. 
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 Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteración de negocios 
y referencia o recomendación de la empresa. 
Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, 
pero al analizar la implantación de un Sistema de Gestión de Calidad 
desde el punto de vista interno de la empresa, surgen otros beneficios 
que no sólo posibilitan la existencia de los primeros, sino que además 
permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y 
adecuado desarrollo de la organización. 
Los beneficios a nivel interno de la empresa de mayor importancia son 
los siguientes:  
•  Aumento de la productividad, por mejoras en los procesos internos, 
que surgen cuando todos los componentes de una empresa no sólo 
saben lo que tienen que hacer sino que además se encuentran 
orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento económico. 
 
• Mejoramiento de la organización interna, lograda a través de una 
comunicación más fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos. 
 
• Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir 
los costos de servicios, a partir de menores costos por reproceso, 
reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los 
tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los 
recursos. 
 • Orientación hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas 
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados. 
 
• Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante oportunidades 
cambiantes del mercado. 
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• Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal, que 
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo 
de la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la 
organización. 
• Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus 
proveedores y socios estratégicos. 
La aplicación de los principios de un SGC no sólo proporciona los 
beneficios directos ya citados, sino que también contribuye 
decididamente a mejorar la gestión de costos y riesgos, consideraciones 
éstas que tienen gran importancia para la empresa misma, sus clientes, 
sus proveedores y otras partes interesadas. 
 
1.2 COSTO DE IMPLEMENTACIÓN 
 
ITEM O ACTIVIDAD TIEMPO COSTO 
Pre auditoria 1 día 850.000 
Auditoria de Certificación 2.5 días 2´750.000 
Seguimiento año 2011 1 día 1´3000.000 
Seguimiento año 2012 1 día 1´3000.000 
 
Información enviada por: Luz Stella Galindo Rodriguez- System & Services 











Luego de realizar el proyecto en la empresa CELITRANS, se pueden concluir los 
siguientes aspectos: 
 
1. La aplicación de la metodología QFD, permitió mostrar  a la organización cuales 
eran las verdaderas necesidades del cliente y al mismo tiempo se logró integrar 
los intereses de las diferentes partes involucradas en la organización. 
 
2. Se demostró  que el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad elaborado 
sobre la base de la aplicación de la metodología QFD establece una estructura y 
unos lineamientos para su estructura y diseño, además se cumple el objetivo 
principal de orientar todos los procesos y procedimientos a satisfacer los 
verdaderos requisitos del cliente.      
 
3. La documentación de los procesos y la organización de los mismos, permitió a 
la empresa tener una orientación más clara del desarrollo de la operación de la 
empresa, y  visualizar algunos puntos débiles que debe mejorar para optimizar su 
rendimiento y aprovechamiento de los recursos con los que cuenta. 
 
4. Este proyecto le permitió a la compañía tener más clara las funciones que 
desempeña cada persona, y cuáles deben ser sus responsabilidades dentro de la 
misma; esto genera un espíritu de compromiso y responsabilidad en cada uno de 
los trabajadores, y permite a la compañía brindar más independencia a cada 
trabajador en su labor. 
 
5. En el desarrollo de este proyecto se encontraron barreras como la resistencia a 
la cultura de calidad por parte del personal operativo de la organización, este 
factor se dio por el bajo nivel de educación y cultural del personal de 
mantenimiento, lo que ocasionó el avance lento del proyecto en una de sus 
etapas, sin embargo la empresa inicia un proceso de capacitación y educación 
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continua el cual va en una etapa estable abarcando el 95% del personal 
involucrado.  
 
6. Se evidencia un cambio en la mentalidad y orientación de la organización a 
nivel directivo, con la aceptación y toma de conciencia sobre la importancia de la 
calidad en la prestación de servicio de mantenimiento de vehículos en la ciudad de 
Bogotá.   
 
Por otro lado en el mejoramiento de procesos críticos se pudo concluir los 
siguientes aspectos: 
 
El desarrollo de la propuesta de mejoramiento en cada una de las áreas, se logró 
llevar con plena satisfacción, dando como resultado un mejor rendimiento en las 



















Después de la aplicación de la metodología QFD (Despliegue de la función de 
Calidad)  en la empresa CELITRANS S.A. En donde se analizaron uno a uno sus 
procesos y partiendo de los requisitos del cliente (interno y externo), se realizó el 
diseño de un Sistema de Gestión de Calidad. Se realizan las siguientes 
recomendaciones:  
 
1. Implementación del Sistema de gestión de Calidad que queda en la fase inicial 
de diseño.  
 
2. Se debe generar  control y seguimiento a cada uno de los procesos que 
integran el sistema de Gestión de Calidad. 
 
3. Desarrollar y mantener la cultura de calidad y satisfacción del cliente, que en 
este sector es bastante dispendiosa debido al nivel cultural del personal operativo, 
que es quien tiene contacto directo con el usuario del servicio, para este fin se 
deben mantener los procesos de capacitación y nivelación de educación de los 
técnicos.  
 
4.Continuar con el compromiso de la alta gerencia en el desarrollo, 
implementación y control del Sistema de Gestión de Calidad, este aspecto es 
fundamental por el sector y le da un valor agregado a la empresa por ir un paso a 
delante de la competencia siempre enfocado a los requerimientos del cliente.      
 
5. Mantener y cumplir la política de calidad y orientar todos los esfuerzos de la 
organización para el cumplimiento de cada uno de los aspectos mencionados en 
ella y  dar cumplimiento a los objetivos de calidad, los cuales tienen un impacto 






Diseño Documental de un Sistema de Gestión de Calidad, consolidado en un 
manual de Calidad, elaborado sobre la base de los resultados del QFD para la 

























COTIZACIÓN EN LA EMPRESA CONSULTORA SGS PARA IMPLEMENTAR EL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA EMPRESA CELITRANS  
 
A continuación se describirá la forma como fue requerida la cotización para llevar 
a cabo la aprobación del sistema de Gestión de Calidad en la empresa.  
 
Nota: La información descrita es idéntica a la forma como se propone en la página 
de internet de la empresa consultora. 
 
Gracias por interesarse en los servicios de Certificación de SGS, le agradeceremos 
tomarse un tiempo y completar en detalle el siguiente cuestionario para que podamos 
elaborar una propuesta y cotización adecuada para el proceso de certificación. 
 
1. DATOS GENERALES  
Razón Social:    CELITRANS S.A. 
NIT:    830513757-1 
Dirección:      CARERA 93 B # 33B 07 SUR 
Ciudad:          BOGOTA 
Teléfono No.:    4012802 Fax:   
Contacto: 
Cargo: 
   CLAUDIA GAMBOA 
CALIDAD  
E-mail:   clau8525@hotmail.com 
Celular: 3138803884 
Gerente:   JOSE CELIS PAGNAN 





Fecha de cierre 
contable: 
ULTIMO DIA DE CADA MES  
 
2. TIPO DE SOLICITUD (Marque con una X) 
Certificación Inicial  X Renovación  
Extensión Alcance  Transferencia de Certificador  
3. INFORMACIÓN PARA LA AUDITORIA  
Sistema de Gestión ISO 9001_X__ ISO 14001 _____ OHSAS 18001____ OTRO? 
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(Marque con una 
X) 






Alcance propuesto de su Sistema de Gestión: (En caso de presentarse exclusiones, mencione cuales) 
   Los numerales de la exclusiones son 7.3 Y 7.5.2 
Regulaciones o normas aplicables a su 
sistema de gestión 
 
Desea registrar su sistema ante otro ente 
certificador: 
UKAS  _______ 
ANAB  _______ 
OTRA?  
Cual es el número total de personas 
involucradas en el alcance a certificar  
30 ¿Trabajan por Turnos?    SI__X__ NO____ 
¿Cuántos?  ____10_____ 
Número de Personas  
Administrativas  
 9 Número de Personas Operativas   26 










NO    
    
    










NO     
     
 
4. INFORMACIÓN SOBRE SUCURSALES  (Incluidas en el alcance de la 
certificación) 
5. PROYECTOS ó ACTIVIDADES EN LAS INSTALACIONES DEL CLIENTE 
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6. CERTIFICACIÓN INTEGRAL 
 
Si la organización desea certificar de manera integral uno de los siguientes sistemas de 















7. INFORMACIÓN ADICIONAL 





Clientes __SI _ Otro __________ 
Tiene su empresa algún patrocinio o 
convenio para el ejercicio de auditoría?   
Cámara de Comercio _NO_ Fenalco _NO___ 
Fitac __NO__ Cotelco NO____ 
Está interesado en otros sistemas?    ISO 14001 OHSAS 18001 
HACCP ISO 22000 
ISO 28000 ISO 27001 




Nombre   CLAUDIA GAMBOA    Firma____________________________      
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